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Introducción 
 
La alta demanda de nuestras exportaciones hacia el mercado internacional ha generado que 
el trabajo en las empresas de comercio exterior (agencias de carga internacional) se incremente, 
llegando en muchos casos a no cumplir con los servicios solicitados por el cliente. Ante esta 
situación, se toma como caso real, la situación que a diario enfrenta el área de exportaciones 
marítimas de la empresa de carga A.Hartrodt Perú S.A.C.,  
 
En el capítulo I, se detalla la realidad problemática de la empresa, donde se observa la falta de 
un sistema de supervisión de unidades de transporte en el área de la empresa en estudio; por ello, 
se elabora diagramas de flujos para entender el funcionamiento del área. El capítulo II, detalla 
los antecedentes de la investigación y el marco teórico, citando autores como Abello, que es el 
principal sustento teórico para el presente trabajo. 
 
El capítulo III, define como hipótesis general que la satisfacción del cliente (exportador) está 
asociada al sistema de supervisión de unidades de transporte de carga de bienes perecibles para 
la exportación. En los capítulos IV y V, se muestra los resultados obtenidos, luego de realizar 
encuestas a los clientes (exportadores). 
 
Este trabajo presenta como objetivo principal determinar cómo un sistema de supervisión de 
transporte de carga de bienes perecibles para la exportación, dentro del área de exportaciones 
marítimas de la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C. incide en la satisfacción del cliente 
(exportador), el cual ha sido desarrollado a lo largo del presente trabajo. 
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Resumen 
 
El presente trabajo de investigación tiene como objetivo general demostrar cómo un sistema 
de supervisión de unidades de transporte de carga de bienes perecibles para la exportación dentro 
del área de exportaciones marítimas de la empresa en estudio, incide en la satisfacción del cliente 
(exportador). Durante el estudio se ha podido percibir que el equipo de monitoreo no cuenta con 
una forma clara de trabajo y presenta falta de supervisión hacia sus proveedores de unidades de 
transporte, lo cual impide brindar un mejor servicio al cliente (exportador). 
 
El capítulo I, detalla cómo ha ido evolucionando la forma de trabajo de la empresa desde el 
año 2015 hasta el 2017. Dado que la empresa no cuenta con flujogramas de las actividades que 
desarrollan, se ha elaborado un flujograma para cada año; así como un nuevo flujograma 
propuesto. El capítulo II, detalla otras tesis que mantienen relación, que son de utilidad para este 
trabajo de investigación. Además, se cita autores como Abello, cuya fundamentación teórica, da 
sustento a la presente investigación. 
 
En el capítulo III, se define como hipótesis general que la satisfacción del cliente (exportador) 
está asociada al sistema de supervisión de unidades de transporte de carga de bienes perecibles 
para la exportación. Esta hipótesis es sustentada en los capítulos IV y V, a través de los 
resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los clientes (exportadores). 
 
Palabras claves: Exportaciones marítimas de perecibles, Sistema de supervisión, Satisfacción 
del cliente. 
Abstract 
 
The present research work has as a general objective how a system of supervision of units of 
transport of perishable goods for export within the area of maritime exports of the company 
under study, affects the satisfaction of the client (exporter). During the study, it was perceived 
that the monitoring team does not have a clear way of working and presents a lack of supervision 
for its transport unit suppliers, which prevents it from providing a better service to the client 
(exporter). 
 
Chapter I, details how the way of working of the company has evolved from 2015 to 2017. 
Since the company does not have the flowchart of the activities that are developed, a flow chart 
has been elaborated for each year; as well as a new proposed flow chart. Chapter II, details other 
related theses that are useful for this research work. In addition, authors like Abello are 
mentioned, whose theoretical foundation supports the present investigation. 
 
In Chapter III, it is defined as a general hypothesis that customer satisfaction is associated 
with the system of supervision of cargo transport units of perishable goods for export. This 
hypothesis is supported in chapters IV and V, through the results obtained from the surveys made 
to customers (exporters). 
 
Keywords: Maritime exports of perishables, Supervision system, Customer satisfaction. 
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Capítulo I 
 
1. Planteamiento del Estudio 
 
1.1 Descripción de la realidad problemática 
 
La empresa A.Hartrodt Perú S.A.C., tiene como objetivo ofrecer una completa gama de 
soluciones de logística, que incluye el servicio de transporte de carga internacional para 
importaciones y exportaciones. 
 
Dentro de los servicios que brinda la mencionada empresa, se encuentra el servicio 
tercerizado de transporte de carga de bienes perecibles para la exportación, el cual consiste 
en trasladar la mercancía del exportador, desde su planta de carga, hacia el puerto del 
Callao. 
 
El área de Operaciones de Exportaciones Marítimas de la empresa A.Hartrodt Perú 
S.A.C. se encarga de coordinar la contratación de unidades de transporte de carga desde un 
punto hacia otro (planta del cliente – puerto /terminales extra portuarios), con el fin de 
poder llevar bienes perecibles para la exportación. 
 
En ese caso, el cliente es quien decide si el contenedor lleno se dirige al puerto o al 
terminal extra portuario. En caso el contenedor se direccione al puerto, este puede ingresar 
a uno de los dos que operan en el país: DPW CALLAO S.R.L. o APM TERMINALS 
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CALLAO S.A. Caso contrario, el cliente decide direccionarlos a un terminal extra 
portuarios, tales como: Unimar, Tramarsa, Alconsa, Licsa entre otros. La diferencia de 
ingresar un contenedor al extraportuario, es que el terminal, es quien transporta el 
contenedor al puerto. Estas elecciones son elegidas por el cliente (exportador) en base a 
negociaciones comerciales previas a la campaña. 
 
El servicio se inicia cuando se da la confirmación de retiro de uno o varios contenedores 
vacíos que pertenecen a un terminal de retiro de contenedores y que están ubicados en el 
Puerto del Callao; y son trasladados por unidades de transporte a la planta de carga del 
exportador. Es en esta parte del proceso, donde inicia el monitoreo de las mencionadas 
unidades, en la cual el colaborador mediante un teléfono móvil y un GPS básico que nos 
brindan las empresas de transporte contratadas, se encarga de llamar a los conductores de 
cada unidad en tres fases: 
 
A. La primera fase del monitoreo se da en el control del ingreso de la unidad de transporte 
de carga al terminal. Esta unidad de transporte de carga está compuesto por un tracto y 
una carreta, en el cual se coloca el contenedor vacío proporcionado por el terminal. 
Previo a esta operación, se verifican tres puntos:  
 
1) La realización del pago al responsable del terminal por el servicio del retiro del 
contenedor vacío. 
 
2) La colocación del contenedor vacío sobre la carreta de la unidad contratada. 
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3) La hora de salida de la unidad del terminal. Sobre el particular, el plazo de 
ejecución de esta primera fase varía según cada caso y no cuenta por el momento 
con un periodo de tiempo promedio. 
 
B. La segunda fase es el inicio de la ruta hacia la planta del exportador. Aquí la empresa 
de transporte contratada envía cada cierto tiempo la ubicación de la unidad al correo 
electrónico del colaborador de la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C., Sobre el particular, 
debe indicarse que en muchos casos, la información enviada está incompleta y no tiene 
las imágenes del GPS. Asimismo, cuando la unidad se encuentra en ruta en turno 
noche, se pierde total comunicación, por lo que en muchos casos, las unidades no 
llegan a la planta a la hora indicada e incluso en algunos casos, el cliente decide 
devolver el contendor vacío por no cumplir con la hora establecida y pactada. 
 
C. Finalmente, la tercera fase se refiere al monitoreo del retorno de la unidad, desde la 
planta del exportador hacia el puerto del Callao. En esta fase es importante verificar la 
hora en que la unidad ingresó al puerto. Actualmente, la empresa A.Hartrodt Perú 
S.A.C. cuenta con un coordinador y tres asistentes para el monitoreo de las unidades; 
sin embargo, el resultado es el mismo, ya que el proceso de monitoreo y seguimiento 
sigue siendo ineficiente, al momento en que se ejecutan varios servicios a la vez. (Ver 
Apéndice F) 
 
El proceso para el monitoreo de las unidades que brindan el servicio de transporte de 
carga de perecibles, ha ido cambiando durante el tiempo. Por ejemplo, hace 2 años, cada 
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operador logístico (Customer Service), tenía dentro de sus funciones, monitorear a las 
unidades de transporte de carga y era él quien tenía contacto directo con los transportistas 
y designaba con qué proveedores trabajar de acuerdo a la disponibilidad de unidades (Ver 
Apéndice G). 
 
Posteriormente para el año 2016, el departamento de operaciones de exportaciones 
marítimas, contrató un colaborador, el cual estaba a cargo específicamente de buscar los 
proveedores de transporte y del monitoreo de las unidades de transporte de carga 
perecible para la exportación, vinculados con todos los operadores logísticos, lo cual 
originó que tenga una sobre carga de información, no pudiéndola entregar oportunamente 
a cada operador logístico, el cual la requiere para las coordinaciones a efectuar con el 
cliente (Ver Apéndice H). 
 
A inicios del mes de Marzo del año 2017, se creó el área de monitoreo, conformado 
por un coordinador y tres asistentes. 
 
 
 
Coordinador de 
Transporte 
Asistente de 
monitoreo turno 
mañana 
Asistente de 
monitoreo turno tarde 
 
Asistente de 
monitoreo turno 
noche 
 
Figura 1 Organigrama del equipo de monitoreo de la empresa a.hartrodt Perú S.A.C. (Fuente: Elaboración propia) 
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La función del coordinador es elegir los proveedores con quien se trabajará cada operación y 
verificar que cada servicio haya sido asignado y facturado adecuadamente. Asimismo, está a 
cargo de alertar al customer service sobre cualquier incidente que pueda suscitarse con la unidad 
durante el día. Por otro lado, los asistentes, se encargan de enviar los status de las unidades a los 
correos del cliente y/o customer service (Ver Apéndice I). Cabe resaltar, que el equipo de 
monitoreo del área de exportaciones marítimas de la empresa en estudio, no se encuentra aún 
incluida dentro del MOF (Manual de Organización y Funciones) de la empresa. 
 
El incremento del volumen de exportaciones de perecibles hacia el mercado internacional, 
hace necesario proponer un sistema de supervisión de unidades de transporte de carga de bienes 
perecibles para la exportación dentro del área de exportaciones marítimas de la empresa en 
estudio, que incida en la satisfacción del cliente; viéndose esta satisfacción, ligada a cumplir con 
los horarios establecidos por el cliente (exportador), pues el cliente (exportador) presenta como 
principales exigencias, que las unidades de transporte lleguen a planta a la hora pactada por el 
cliente (exportador); y que los contenedores vacíos sean retirados a tiempo de sus terminales 
extra portuarios. En consecuencia, son muchas las empresas que buscan agencias de carga que 
brinden el servicio logístico integral para la exportación de sus productos perecibles. 
 
Actualmente, la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C. trabaja con grandes, medianas y 
nuevas empresas exportadoras. Normalmente, un cliente grande ofrece entre 1200 a 1500 
contenedores, los cuales se deben exportar entre dos a tres meses. 
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En el caso de las medianas empresas, ofrecen entre 300 a 800 contenedores en el mismo 
periodo de tiempo; por último, las nuevas empresas ofrecen 01 contenedor de manera 
aleatoria. Es decir, este último cliente no tiene programado el tiempo de duración de su 
campaña, sólo programa un contenedor en cualquier mes del año y luego no vuelve a 
solicitar servicios, dado que recién está incursionando en el negocio.  (Véase Tabla 01). 
 
Tabla 1  
Contenedores trabajados por campaña según tipo de exportador por la empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C. 
Tipo de cliente 
(exportador) 
Cantidad de contenedores que 
brindan los clientes por campaña 
Periodo de 
campaña 
Grande 1200 a 1500 ctn. 03 meses 
Mediano 300 a 800 ctns. 05 a 06 meses 
Pequeño 01 ctn. Cualquier mes 
del año 
Fuente: Elaboración propia 
 
El personal encargado de realizar todas las tareas relacionadas al servicio logístico 
desde antes del embarque hasta el post embarque, se les denomina Customer Service. En 
principio, este personal sólo debe realizar las tareas logísticas; no obstante, realiza tareas de 
facturación e incluso el mismo monitoreo, dado que el volumen de clientes (exportadores) 
ha aumentado y el personal del área de monitoreo no se da abasto.  
 
Si hablamos de números, podemos indicar que un Customer Service trabaja 30 
contenedores semanales (entre los diversos tipos de clientes), llegando a cargar 100 
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contenedores semanales en campañas altas. En cuanto, al personal del área de monitoreo, 
podemos presenciar que este equipo debe brindar status de 150 a 180 contenedores por 
semana, en donde los status deben ser actualizados en un intervalo de 02 horas 
diariamente, porque así lo requieren el cliente (Véase Tabla 02). Los clientes solicitan 
recibir status de la ubicación de sus unidades cada dos horas como mínimo. 
 
Tabla 2  
Contendores aproximados trabajados por el equipo de monitoreo de la empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C. por semana 
 N° Contenedores 
aprox. por semana 
N° 
Customers 
Total Ctn. Manejados por 
team de monitoreo por semana 
Época 
regular 
30 contenedores 5 150 ctns. 
Época de 
campaña 
100 contenedores 5 500 ctns. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Este panorama, afecta el servicio de monitoreo de las unidades que se brinda al cliente 
(exportador), dado que todo el monitoreo de las unidades de los clientes en su totalidad, 
recaen sobre el equipo de monitoreo.  
 
A diario los colaboradores involucrados en el equipo de monitoreo, deben solicitar a los 
proveedores de unidades de transporte, vía email o llamada telefónica, los status de las 
unidades. En consecuencia, la empresa se ve sorprendida con informaciones falsas que son 
brindadas por parte de los proveedores de transporte. Esta información es transmitida al 
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cliente, por lo cual, es el cliente quien queda insatisfecho por la información no verídica 
brindada. 
 
Asimismo, la empresa en estudio, no cuenta con la disponibilidad de unidades de 
transporte que los proveedores acuerdan al inicio de cada campaña, ya que las unidades, 
una vez asignadas a diferentes servicios, presentan inconvenientes, tales como: fallas de los 
equipos GPS de las unidades de transporte que brindan los proveedores, lo cual afecta a la 
información que se transmite al cliente y no permite ubicar a las unidades que están en 
ruta; fallas técnicas de las unidades de transporte (algunas de ellas tienen muchos años de 
antigüedad) antes del retiro del equipo y/o durante el recorrido y al retorno de la unidad, lo 
cual en muchos casos, hace que la carga se voltee o que los conductores generen accidentes 
de tránsito.  
 
Esto además, genera que las unidades lleguen a retirar los contenedores de sus 
terminales extraportuarios respectivos, de manera tardía y en consecuencia, las unidades 
lleguen tarde a la planta del cliente. Adicionalmente, ya que los GPS de las unidades de los 
proveedores presentan fallas, el área de monitoreo no pueden enviar el status de manera 
continua, lo cual quita credibilidad de la información brindada por parte de la empresa 
hacia el cliente (exportador). Como se observa, son muchos los problemas que se generan a 
causa del mal estado de las unidades de transporte y sus respectivos GPS.  
 
En resumen, el personal del equipo de monitoreo, realiza estas tareas de forma manual, 
ya sea vía email o telefónica, lo cual retrasa transmitir la información en tiempo promedio. 
9 
Si bien es cierto, que la empresa ha intentado instalar programas que ayuden a ubicar las 
posiciones de las unidades, este sistema resulta lento y poco amigable, dado que el sistema 
falla constantemente y no cuenta con un sistema de supervisión de unidades de transporte 
de carga; y en el 90% de los embarques trabajados, la información del arribo de las 
unidades es brindado horas después de que la unidad ha llegado a planta. Asimismo, el 
sistema actual que maneja la empresa, sólo aplica para los proveedores que cuentan con 
unidades de transporte con equipos GPS incorporados, lo que genera que la empresa siga 
dependiendo de la información que brinde los proveedores, muchas veces siendo 
información falsa. 
 
Tabla 3  
Tabla de servicios con incidencias Periodo Nov-Dic 2017 
Periodo Servicios con 
incidencias 
Porcentaje N° Total de 
servicios 
Semana 46 37 56.92 65 
Semana 47 41 77.36 53 
Semana 48 49 69.01 71 
Semana 49 71 82.56 86 
Semana 50 68 81.93 83 
Semana 51 33 67.35 49 
Semana 52 28 87.50 32 
Fuente: Elaboración propia 
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Por lo  mencionado, si bien el servicio logístico brindado a los exportadores es bueno y 
la empresa en estudio viene tratando de probar nuevos mecanismos para la mejora del 
servicio de monitoreo, se siguen manifestando los mismos problemas y reclamos por parte 
de los clientes (Ver tabla 3), por lo que en este trabajo de investigación, se brinda una 
propuesta de un sistema de supervisión de unidades de transporte de carga de bienes 
perecibles para la exportación dentro de la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C., el cual 
involucra elaborar un manual de procedimiento para la supervisión de las unidades de 
transporte de carga perecible que brindan los proveedores y reordenar las tareas del equipo 
de monitoreo, a través de la elaboración de un flujograma; el cual incidirá en la 
satisfacción de los clientes (exportadores). 
 
Para un mejor entendimiento de lo manifestado, se ha elaborado el cuadro de la Matriz 
de Análisis Causal (MAC). (Ver Apéndice A). 
 
1.2 Formulación del problema 
 
1.2.1 Problema Principal 
 
- ¿De qué manera un sistema de supervisión de unidades de transporte de carga de bienes 
perecibles para la exportación en el área de exportaciones marítimas de la empresa 
A.Hartrodt Perú S.A.C., incide en la satisfacción del cliente (exportador)?  
-  
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1.2.2 Problemas Secundarios 
 
- ¿De qué manera una reingeniería de procesos en el área de exportaciones 
marítimas de la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C., incide en la satisfacción del 
cliente (exportador)? 
 
- ¿De qué manera un manual de procedimiento en el área de exportaciones 
marítimas de la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C., incide en la satisfacción del 
cliente (exportador)?  
 
- ¿De qué manera un control del cumplimiento del manual de procedimiento en el 
área de exportaciones marítimas de la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C., incide en 
la satisfacción del cliente (exportador)?  
 
1.3 Objetivos de la investigación 
 
1.3.1 Objetivo General 
 
- Determinar cómo un sistema de supervisión de unidades de transporte de carga de 
bienes perecibles para la exportación en el área de exportaciones marítimas de la 
empresa A.Hartrodt Perú S.A.C., incide en la satisfacción del cliente 
(exportador).  
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1.3.2 Objetivos Específicos 
 
- Determinar cómo una reingeniería de procesos en el área de exportaciones 
marítimas de la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C., incide en la satisfacción del 
cliente (exportador).  
 
- Determinar cómo un manual de procedimiento en el área de exportaciones 
marítimas de la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C., incide en la satisfacción del 
cliente (exportador). 
 
- Determinar cómo un control del cumplimiento del manual de procedimiento en el 
área de exportaciones marítimas de la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C., incide en 
la satisfacción del cliente (exportador).  
 
1.4 Delimitación de la Investigación 
 
1.4.1 Delimitación Temporal 
 
El presente trabajo de investigación se desarrolló en el periodo comprendido 
entre el mes de Agosto hasta Diciembre del año 2017, por considerar ser un periodo 
que permitirá cumplir con los objetivos planteados. 
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1.4.2 Delimitación Espacial 
 
La investigación se encuentra en la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C. ubicada en 
el distrito de Magdalena del Mar, provincia de Lima, departamento de Lima. 
 
1.4.3 Delimitación Social 
 
El aspecto social de la investigación está enfocado en una propuesta de un 
sistema de supervisión de transporte de carga de bienes perecibles para la 
exportación en el área de exportaciones marítimas de la empresa A.Hartrodt Perú 
S.A.C. y su incidencia en la satisfacción del cliente (exportador). 
 
El grupo social, objeto de estudio del presente trabajo de investigación, es el 
personal del área de exportaciones marítimas, que ejecuta el servicio de transporte 
de carga de bienes perecibles para la exportación contratada por la empresa 
A.Hartrodt Perú S.A.C.; así como también los clientes (exportadores). El área de 
exportaciones marítimas está conformado por 12 colaboradores: 09 personas que se 
encargan de las tareas relacionadas al servicio logístico de exportación y 03 
personas, que se encargan de realizar el seguimiento de las unidades de transporte. 
 
Por otro lado, se ha considerado 50 clientes (exportadores) de la empresa en 
estudio, el cual se obtuvo de la fórmula de muestro aplicada en el capítulo IV. 
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1.4.4 Delimitación Conceptual 
 
Línea de investigación: Globalización, Economía, Administración y Turismo 
Disciplina: Administración de Negocios Globales. 
Área: Exportaciones. 
 
1.5 Justificación e Importancia de la Investigación 
 
La presente investigación se justifica en razón de que actualmente, la empresa 
A.Hartrodt Perú S.A.C., cuenta con un equipo de colaboradores encargados del monitoreo 
de las unidades de transporte, el cual viene siendo ineficiente, ya que no cuentan con un 
sistema de supervisión de unidades de transporte de carga que le brindan sus proveedores, 
que le facilite trabajar con unidades de transporte y equipos GPS en buen estado para 
realizar el seguimiento de unidades a tiempo y rápido. 
 
También es importante indicar que proponer un sistema de supervisión de unidades de 
transporte de carga de bienes perecibles para la exportación, mejora la calidad de servicio 
brindado a los exportadores, a través del cumplimiento del horario pactado de llegada de la 
unidad a planta del cliente (exportador) y el retiro oportuno de los contenedores vacíos de 
los terminales extra portuarios. En resumen, todo lo mencionado incide en la satisfacción 
del cliente (exportador). 
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1.6 Limitaciones de la Investigación 
 
En el desarrollo de la investigación se presentaron las siguientes limitaciones. Sin 
embargo, estas limitaciones no han impedido conseguir los objetivos de la investigación. 
 
- Existen pocos libros que tienen relación con “Sistemas de Supervisión de unidades 
de transporte de carga perecible para la exportación”, debido a que es un tema nuevo 
y poco estudiado. 
 
- Pocas tesis enfocadas sobre el “Sistemas de Supervisión de unidades de transporte de 
carga perecible para la exportación”. 
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Capítulo II 
 
2. Marco Teórico y Conceptual 
 
2.1 Antecedentes de la Investigación 
 
En el presente capítulo, se hace mención de algunas tesis relacionadas que se acercan al 
tema en estudio y que mencionan algunas situaciones que se acercan a la realidad 
problemática de la empresa en mención. 
 
Lara, G. (2014). Informe de Pasantía A. HARTRODT CHILE S.A. Universidad Simón 
Bolívar, Chile. Donde el pasante reconoce y aplica los conocimientos académicos 
adquiridos; así como desarrolla, cumple y realiza un resumen de las actividades asignadas 
por la gerencia de la empresa A. HARTRODT S.A. Chile. 
 
Dentro de sus objetivos específicos, esta pasantía buscó que el pasante realice un 
análisis y comprensión de cada una de las áreas de la empresa; ejecutando diversas 
operaciones aduaneras para establecer recomendaciones y conclusiones de las diversas 
etapas desarrolladas en cada área de la empresa. 
 
Cabe resaltar que las áreas estudiadas al interior de esta empresa fueron: importación 
aérea y marítima, exportación aérea y marítima, servicio al cliente, departamento de 
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ventas, operaciones de terreno en el aeropuerto internacional de carga Comodoro Arturo 
Merino Benítez y en la aduana marítima y almacenes de Valparaíso. 
 
Si bien, el área de exportaciones marítimas, fue una de las áreas en estudio, esta solo 
se enfocó en la realización de actividades, tales como: crear conocimientos de embarque 
para exportación (Bill of Lading) y corregirlos, responder correos electrónicos a los 
clientes, declaración de conocimientos de embarque de salida, elaboración de facturas 
correspondientes a gastos de exportación y registro de exportación de vino. Por lo 
mencionado, se observa que el tema de investigación para esta tesis, no fue considerada 
para esta pasantía. 
 
Vergara, M. (2007). Diseño del manual de procesos y procedimientos del área de 
Recursos Humanos del ISS, por tipo de seccional de acuerdo a complejidad y tamaño 
(modelo seccional Cundinamarca y D.C.). Universidad de la Salle, Colombia. Se estudia 
la necesidad de que el área de Recursos Humanos de la ISS Cundinamarca cuente con un 
diseño de manuales para el mejoramiento de sus procesos.  
 
A partir de ello, este trabajo de investigación tuvo como objetivo principal el diseño de 
un manual de procesos y procedimientos, identificando a su vez, cada proceso 
administrativo e identificación de riesgos. Para ello, tuvo dentro de sus objetivos 
específicos, recopilar la información necesaria para el diseño del manual de procesos y 
procedimientos, estandarizar los procesos y procedimientos en cada área, proporcionar 
una herramienta que permita detectar los riesgos e implementar mecanismos de control. 
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Finalmente, este trabajo consideró dentro de sus resultados esperados: que cada 
proceso quede debidamente documentado y sea avalado en cada área competente a 
Recursos Humanos, la aprobación del manual mediante resolución de la Presidencia de la 
empresa, servir como medio de orientación para el nuevo personal, desempeñar los 
cargos de una manera eficaz y eficiente; así como, mejorar los tiempos en el desempeño 
de las actividades realizadas. 
 
Como se puede observar, en este trabajo se habla de dos términos: proceso y 
procedimiento, siendo este último término, el que se hará énfasis para este trabajo de 
investigación; es decir, se establecerá los pasos claros que se deberán seguir para la 
realización de la tarea de supervisión. 
 
Méndez, H. (2003). Diseño e implementación del manual de procedimientos de una 
compañía dedicada a la comercialización de productos electrónicos. Universidad 
Autónoma de Nuevo León, México. Se tiene como objetivo implementar un manual de 
procedimientos para una compañía dedicada a la comercialización de productos 
electrónicos; mediante la recolección de información de los puestos de trabajo y posterior 
diseño e implementación del manual. 
 
Esta tesis resulta interesante, ya que dentro de su hipótesis, establece que, mediante la 
elaboración de un manual de procedimientos, se podrá eliminar el descuido de las 
actividades correspondientes a cada puesto; mismo hecho que se suscita dentro de la 
empresa A.Hartrodt Perú S.A.C. 
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Ayancan, B. & Narváez, S. (2008). Sistema GPS y bitácora electrónica de móviles. 
Universidad Austral de Chile, Chile. Donde se tiene como objetivo principal investigar el 
sistema GPS, teniendo como objetivos específicos de interés para el presente trabajo de 
investigación: investigar sobre los tipos de comunicaciones satelitales, describir el 
funcionamiento de cada uno de los equipos y exponer los aspectos más importantes de los 
sistemas y tecnologías utilizadas en el sistema GPS. 
 
De tal manera, esta tesis es de suma relevancia, dado que permite a la presente 
investigación, servir de base para la elaboración de las características que deben tener los 
equipos GPS de cada unidad contratada. 
 
Finalmente, el proyecto del Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y 
Minería (OSINERGMIN), ‘’Supervisión del desplazamiento de vehículos de transporte 
de combustibles dentro de la zona del VRAE a través de equipos GPS’’ (Ver Apéndice 
E), hace mención a los tipos y características de los equipos GPS, así como la 
metodología para la selección de unidades de transporte para la supervisión GPS. 
 
Dicha información es relevante para este trabajo de investigación, ya que en conjunto 
con la tesis mencionada en el punto anterior, servirá para estandarizar los requerimientos 
mínimos que deben cumplir las unidades de transporte de los proveedores; así como el 
estado y características mínimas que deben cumplir sus equipos GPS. 
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2.2 Marco Histórico 
 
Fundada en 1887 en Hamburgo, Alemania como una Agencia de Carga Internacional, 
A. HARTRODT PERU S.A.C. es una empresa privada administrada por socios. 
 
A.HARTRODT PERU S.A.C. ofrece una completa gama del servicio de transporte de 
carga internacional para importaciones y exportaciones. Tiene una red de cobertura 
mundial con más de 170 oficinas y agentes en todo el mundo, con presencia en más de 80 
países, ofreciendo soluciones de logística y transporte a medida.  
 
Misión 
 
A.HARTRODT PERU S.A.C. tiene como misión “Proporcionar servicios logísticos y 
soluciones integrales de alta calidad para el transporte internacional; buscando satisfacer 
las necesidades de sus clientes y superar sus expectativas a través de servicios individuales 
y altamente personalizados, con la finalidad de ser los socios estratégicos en sus 
operaciones logísticas. 
 
Visión 
 
Seguir siendo líder en el mercado, tanto por su alta gama de servicios en todos los 
ámbitos del transporte y la logística, como en años de servicio y experiencia en el área. 
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Valores 
 
 Eficiencia: Satisfacer las necesidades y cumplir los compromisos de los clientes. 
 Ecología: La obligación de adoptar métodos de ahorro de recursos para proteger el 
medio ambiente, el cual juega un papel vital en cada uno de los medios de 
transporte y soluciones logísticas. 
 Fiabilidad: Brindar confianza y calidad en cada uno de los servicios prestados. 
 
Objetivos Estratégicos: 
 
 Independencia e imparcialidad: el transporte más rápido al precio justo. 
 Flexibilidad: independencia y autonomía frente a las distintas compañías navieras y 
aéreas. 
 Orientación al cliente: el cliente siempre es lo primero. 
 
El Manual de Organización y Funciones de la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C., fue aprobado 
el 29 de Setiembre del 2014, como parte del sistema de Gestión en Control y Seguridad exigido 
por la normativa BASC (Ver Apéndice J). 
 
Este Manual consigna las funciones a realizarse de los diferentes cargos que existen dentro 
del área de operaciones de exportaciones marítimas, tales como: Jefe de operaciones de 
exportaciones marítimas, asistente de operaciones (exportaciones), entre otros. 
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No se cuenta con un procedimiento aprobado, lineamientos o instructivos respecto a cómo 
efectuar las actividades del área antes mencionada, entre ellas, la de monitoreo de unidades para 
el transporte de carga perecible para la exportación. 
 
Asimismo, se detalla el organigrama de la empresa en estudio (Ver Apéndice K). Del mismo, 
podemos observar los diversos puestos que involucra al área de exportaciones marítimas. 
 
2.3 Marco Legal 
 
A nivel nacional, he considerado los diversos decretos y leyes establecidos por las dos 
entidades que rigen el transporte dentro del país. Estos son el Ministerio de Transportes y 
Comunicaciones (MTC); La Superintendencia de Transporte Terrestre de personas, carga y 
mercancías (SUTRAN) y la Ley General de Aduanas. Estos mismos, sirven de sustento para el 
presente trabajo de investigación. Así tenemos: 
 
Ley General de Aduanas Nº 1053. Sunat, Lima, 27 de Junio de 2008 
Capítulo II, De los transportistas o sus representantes y los agentes de carga internacional 
publicada el 27-06-2008. (Ver Apéndice L) 
 
Artículo 26º.- Transportistas o sus representantes y agentes de carga 
En el presente artículo se hace referencia que para aquellas empresas de transporte que deseen 
ofrecer sus servicios en el ámbito del traslado de mercadería perecible para las exportaciones, 
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además de contar con la autorización por parte del Ministerio de Transporte y Comunicaciones 
(MTC), deben contar con la autorización por parte de la Administración Aduanera.  
 
Artículo 27º.- Obligaciones específicas de los transportistas o sus representantes en el país. 
Este es artículo fue modificado por Decreto Legislativo N 1235 del 29/09/2015, donde se 
detalla las obligaciones específicas de los transportistas o sus representantes. Dentro de ellas, se 
puede mencionar: el transportista o representantes, deben transmitir la información de manifiesto 
de carga de manera electrónica a la Administración Aduanera, dentro del plazo establecido. 
Asimismo, al ingreso o salida de la unidad de transporte, el transportista debe entregar el 
manifiesto de carga y/o demás documentos a la autoridad aduanera.  
 
Por otro lado, también debemos mencionar las leyes y decretos indicados por el MTC 
(Ministerio de Transportes y Comunicaciones): 
 
Ley General de Transporte y Tránsito Terrestre N° 27181. Ministerio de Transporte y 
Comunicaciones. Lima, 26 de febrero de 2015.  
Se hace mención de los requerimientos necesarios para el registro de las unidades (Ver 
Apéndice M). 
 
Ley N° 30486. El Peruano. Lima, 9 de julio de 2016. 
Precisa las obligaciones de transporte terrestre de carga internacional. Aquí se detalla de las 
multas aplicadas por la SUNAT a los transportistas autorizados a realizar transporte internacional 
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terrestre de mercancías por no presentar o transmitir la información contenida en la nota de 
Tarja. (Ver Apéndice N). 
 
DS 017-2008-MTC. Ministerio de Transporte y Comunicaciones. Lima, 26 de febrero de 
2015. 
Aprueban el Reglamento de Placa Única de Rodaje. 
El reglamento en mención tiene como objetivo regular la Placa Única Nacional de Rodaje, el 
cual es el elemento de identificación vehicular durante la circulación de vehículos por las vías 
terrestres. Asimismo, establece la clasificación, características y el procedimiento para su 
manufactura, obtención y expedición a fin de alcanzar los estándares de seguridad internacional. 
(Ver Apéndice O). 
 
En cuanto a lo expresado por la SUTRAN, encontramos en su web un interesante artículo: 
  
En este artículo se hizo referencia que tanto los vehículos de transporte de pasajeros, de 
transporte de carga y mercancía a nivel nacional, a partir del 1ero de Julio del año 2017, debieron 
empezar a enviar su señal GPS hacia el Centro de Gestión y Monitoreo de la Superintendencia de 
Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancías - SUTRAN, con el fin de verificar que las 
unidades no excedan la velocidad permitida en las diversas vías y así reducir los accidentes. (Ver 
Apéndice P). Cabe resaltar, que ante lo expresado por esta entidad, la empresa en estudio busca 
trabajar con empresas que cumplan con lo dispuesto por la SUTRAN. 
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2.4 Marco Teórico 
 
En el presente trabajo de investigación, se propone un sistema de supervisión de unidades de 
transporte de carga de bienes perecibles para la exportación en el área de exportaciones 
marítimas de la empresa en estudio, para lo cual se presentará un manual de procedimiento que 
especifique y detalle las actividades del proceso de supervisión de las unidades de transportes 
que brindan los proveedores; así como los requerimientos mínimos para las unidades y equipos 
GPS que brindan los proveedores; asimismo, se propone el flujograma para el desarrollo de 
actividades por parte del equipo de monitoreo.  
 
Asimismo, el presente capítulo establece las bases teóricas que sustentan a cada variable en 
estudio. Así tenemos, que se considera como variable independiente al “sistema de supervisión”; 
mientas que se considera como variable dependiente a la “satisfacción del cliente (exportador)”. 
 
Sistema de Supervisión de unidades de transporte de carga de bienes perecibles 
 
En base a lo mencionado, podemos citar a diversos autores que profundizan el término de 
Reingeniería, el cual nos sirve como fundamentación teórica para establecer la importancia de la 
elaboración de un sistema de supervisión para la empresa en estudio. Asimismo, la propuesta del 
sistema de supervisión será presentada posteriormente (Ver apéndice R). 
 
En primer lugar, tenemos la teoría indicada por Hammer y Champy: 
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La reingeniería de negocios significa dejar de lado gran parte de lo que se ha tenido por 
sabido durante doscientos años de administración industrial. Significa olvidarse de cómo se 
realizaba el trabajo de la época del mercado masivo y decidir cómo se puede hacer mejor 
ahora. (Hammer y Champy, 1993:2). 
 
También tenemos otras afirmaciones, que indican que reingeniería anteriormente significaba 
dejar de lado todo lo hecho anteriormente. Así podemos apreciar: 
 
La reingeniería de negocios significa volver a empezar, arrancando de cero (…) en la 
reingeniería de negocios los viejos títulos y formas organizacionales – departamentos, 
divisiones, grupos, etcétera – dejan de tener importancia. Son los artefactos de otra edad. 
(Hammer y Champy, 1993:2). 
 
Anteriormente, referirse sobre reingeniería involucraba descartar absolutamente todo lo 
anteriormente trabajado, incluyendo políticas, cultura organizacional, estructura organizacional, 
etcétera para dar paso a ideas nuevas; sin embargo, en los siguiente párrafos observaremos, que 
esta definición se ha visto forzada a cambios en su concepto y dimensiones. De esta manera, los 
autores definen a la reingeniería de una manera más específica “Reingeniería es la revisión 
fundamental y nuevo diseño radical de procesos para realizar mejoras espectaculares en medidas 
críticas y contemporáneas de rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez”. 
(Hammer y Champy, 1993:49). 
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Como hace mención el principal expositor, la reingeniería no sólo involucra el rediseño total o 
parcial de algún elemento de la empresa; sino que en primera instancia, se debe priorizar la 
revisión y seguimiento en su totalidad de los problemas que aquejan a la empresa, para en base a 
ello, determinar los cuellos de botella y realizar una supervisión constante de las actividades 
realizadas, generando así óptimos rendimientos en cuanto al servicio y calidad del 
producto/servicio brindado. 
 
Otra teoría a resaltar es lo afirmado por Koontz y Weihrich en su libro “Elementos de 
administración”. Estos autores definen la reingeniería en base a lo anteriormente explicado por 
Hammer y Champy: 
 
Hace algún tiempo un concepto denominado reingeniería ingresó a la bibliografía de la 
administración. A veces se dice que consiste en “empezar de nuevo”, porque como 
escribieron Michael Hammer y James Champy, quienes popularizaron la idea, al pensar en la 
reingeniería, hay que formularse la siguiente pregunta: “Si hoy volviera a crear la compañía 
desde el principio, sabiendo lo que sé y con la tecnología actual, ¿cómo sería? Más 
específicamente, Hammer y Champy definieron la reingeniería como “la reflexión 
fundamental y el rediseño radical de los procesos de negocio para lograr mejoras 
trascendentales en las medidas contemporáneas críticas de desempeño, como costo, calidad, 
servicio y rapidez”. Los autores consideran que los términos en cursivas son los aspectos más 
importantes. (Koontz y Weihrich, 2013:156). 
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Se puede apreciar, que otros autores también citan a Hammer y Champy, para definir el 
término reingeniería. De esta manera, podemos apreciar que ambos autores también consideran 
como reingeniería a aquellas mejoras que se puedan dar al interior de una organización; y no sólo 
aquellos cambios, que desecha lo anteriormente establecido por una empresa para luego empezar 
de cero. Esta última premisa, es una definición de la reingeniería que va acorde a la realidad que 
hoy en día atraviesan las empresas. Las empresas no se pueden dar el lujo de desechar sus raíces, 
ya que es parte del know how que tienen como organización. 
 
Como se puede apreciar, los autores Hammer Y Champy, consideran que la reingeniería debe 
cumplir dos requisitos básicos, ser radical y conseguir mejoras trascendentales. Así lo entienden 
también los autores Koontz y Weihrich, lo cual respalda la base teórica de este trabajo en 
estudio. 
 
Lester, dentro de su libro “Más allá de la reingeniería. Tácticas de supervivencia para el siglo 
XXI”, afirma que “La reingeniería de procesos intenta eliminar o reducir estos rezagos y los 
errores resultantes, un tiempo de ciclo muy largo y la frustración del cliente que resulta de que se 
le haga ir de una persona a otra”. (Lester, 1996:5). 
 
Como se puede observar, el autor incluye el término de “cliente” dentro del concepto de 
reingeniería propuesto, la cual se relaciona con el término “servicio”, brindado por Hammer y 
Champy. De esta manera el autor busca tener en claro que el cliente es el centro de todo negocio.  
Toda empresa debe enfocarse en proponer el mejor servicio al cliente en el menor tiempo 
posible. Ello dependerá de lo anteriormente mencionado; el determinar cuáles son los cuellos de 
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botellas que aquejan así como elaborar un plan de contingencia de ser necesario. Para este caso 
específico, sería, proponer sistema de supervisión que permita a la empresa, un mayor 
seguimiento con respecto a la calidad de unidades y equipos GPS que nos brindan los 
proveedores de unidades de transporte. 
 
La empresa en estudio se encuentra posicionada dentro del rubro del comercio exterior, 
siendo reconocida a nivel de empresas transnacionales; no obstante, si bien busca cumplir con lo 
exigido por el cliente y de esta manera buscar su satisfacción; esta organización no tiene definido 
cuáles son los cuellos de botella (Ver Apéndice G, H y I) que presenta durante la operación 
logística de exportación ni cuenta con un sistema de supervisión hacia sus proveedores; lo cual 
retrasa la operatividad. Por lo mencionado, la empresa en estudio tampoco tiene definido el nivel 
de importancia de cada exigencia por parte del cliente. 
 
Si su negocio necesita cambios fundamentales, radicales y dramáticos, la reingeniería de 
procesos es el enfoque que puede lograrlos. La decisión de aplicarla puede tomarse después 
de analizar la brecha entre lo que debe ser y lo que es en la actualidad. (Lester, 1996:6). 
 
Lester, en su artículo, detalla algo muy relevante para la empresa en estudio. Este autor 
establece dos realidades; la actualidad y lo que debe hacer. El área de exportaciones marítimas de 
la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C. no cuenta con un diagrama de flujo que detalle el proceso a 
seguir para cada operación logística, lo cual trae como consecuencia, que el equipo ni la cabeza 
de equipo de trabajo, logre ubicar o entender con facilidad en qué punto del proceso, por lo que 
la operatividad se vuelve lenta y confusa. 
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Ante este panorama, se optó por realizar diagramas de flujos (Ver Apéndice G, H y I), que 
detallen el flujo de las operaciones. A partir de ello podemos observar que tenemos claro la 
situación del panorama actual, para posteriormente, proponer lo que la empresa debe hacer (Ver 
Apéndice S). 
 
Por lo mencionado, este trabajo cumple con lo citado por el autor en mención, lo cual es 
favorable para la empresa, ya que cuenta con una metodología de trabajo. 
 
Para este estudio, se propone un sistema de supervisión de unidades de transporte de carga 
perecible para la exportación en el área de exportaciones marítimas de la empresa en estudio. 
Esto involucra la participación de todos los stakeholders (proveedores de unidades de transporte) 
que tienen trato directo con el equipo de monitoreo del área de exportaciones marítimas. Lo 
mencionado, se refiere a que la empresa tenga un inicial temor frente a este sistema de 
supervisión, dado que en un inicio, la empresa tendrá que descartar a algunos proveedores que no 
cumplan con los requisitos básicos; y a la vez, tendrá que hacer frente a la alta demanda de 
servicios en tiempos de campaña. Sin embargo, a mediano plazo, la empresa podrá trabajar con 
proveedores que brinden buenos equipos gps y unidades; y por ende se obtendrá lo que se busca 
en este trabajo, cumplir con las exigencias del cliente, que no es más que buscar la satisfacción 
del mismo, mediante el cumplimiento con la hora pactada de llegada a planta del exportador y el 
retiro del contenedor vacío en el menor tiempo posible. Todo ello, como se mencionó, engloba la 
satisfacción del cliente (exportador). Adicionalmente, este es un cambio, que dado que inicia la 
cadena del flujograma, alterará parcialmente las diversas actividades y funciones de cada 
colaborador. 
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A fin de lograr estos objetivos, se necesitan cambios fundamentales, radicales y dramáticos 
en los procesos de negocios, en la estructura organizacional, en la descripción de puestos, en 
la evaluación de desempeño, en el sistema de recompensas y en la tecnología habilitadora. 
(Lester, 1996:6). 
 
Para la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C., la propuesta de un sistema de supervisión de 
unidades de transporte de carga, resultará radical y dramático en el proceso del negocio, ya que 
los principales participantes serán los proveedores, los cuales tendrán que someterse a los 
requerimientos técnicos de calidad que detalla este sistema de supervisión, de los cuales, como se 
indicó en párrafos anteriores, se espera que algunos de ellos no logren cumplir con los estándares 
requeridos. Esto podría poner en duda a la empresa, ya que esta necesita contar diariamente con 
la mayor cantidad de proveedores de unidades de transporte disponibles, para poder cumplir con 
los servicios de los clientes (exportadores). 
 
En cuanto a la estructura organizacional y descripción de puestos, el sistema de supervisión 
propuesto, a través del flujograma, generará cambios en las funciones del equipo de monitoreo, 
con el fin que el colaborador tenga en claro donde inicia y termina sus responsabilidades. Ello 
conlleva, a evaluar periódicamente, el desempeño de los colaboradores, quienes tendrán 
conocimiento del flujograma; así como evaluar el desempeño de los proveedores, verificando 
que sigan cumpliendo con los estándares solicitados. Finalmente, en cuanto a la tecnología 
habilitadora, este procedimiento define los requerimientos que de manera obligatoria debe 
cumplir todos los aparatos GPS que los proveedores brinden, los cuales quedarán a criterio de la 
empresa, si considera estas características correctas, o considerará proponer otras.   
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La reingeniería debe cumplir con ciertas características para ser considerada como tal, por lo 
que a continuación se detalla y se define como A.Hartrodt Perú S.A.C. lo aplicará al interior del 
área de exportaciones marítimas. 
 
Radical- La reingeniería de procesos busca reinventar los negocios, no mejorarlos. 
Requiere llegar a la raíz de las cosas y rediseñar a ese nivel. No se trata de utilizar lo que 
existe con la esperanza de solucionar los problemas existentes. Las soluciones que no llegan a 
la raíz de las cosas tendrán una vida corta en el mejor de los casos, y serán dañinas en el peor. 
Es posible llegar a la raíz de un problema si se contempla el trabajo en sí mismo. (Lester, 
1996:4). 
 
Aquí el autor, indica que toda reingeniería debe partir de un reinvento de los negocios; mas no 
mejorarlos; sin embargo, este concepto se ha visto forzado a modificarse en los últimos años, 
debido al avance de la tecnología, y considerando que ninguna empresa pueda dejar atrás su base 
organizacional, como se ha indicado a inicios del presente capítulo. 
 
“Dramática- la reingeniería de procesos se refiere a la consolidación de mejoras importantes y 
no a un cambio gradual”. (Lester, 1996:5). Como mencionado anteriormente, esta propuesta 
generará incertidumbre en la toma de decisiones por parte de las cabezas de la organización, ya 
que quizás muchos de sus proveedores no logren cumplir con los requerimientos solicitados y 
deberán ser descartados; sin embargo, deben considerar la finalidad de la reingeniería, el cual es 
satisfacer al cliente; y ello debe ser prioridad, dado que de esta manera se podrá cumplir con los 
requerimientos del cliente (exportador). 
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Procesos- Un proceso de negocio consiste en un conjunto de actividades que toma una 
entrada de información y crea una salida de valor para el cliente. Esto parece bastante simple, 
pero la mayor parte de las empresas modernas se organizan y administran el trabajo en torno a 
tareas o áreas de habilidad y no en torno a procesos que agregan valor para el cliente. 
Inevitablemente, esto conduce a muchos pasos y a muchas omisiones, lo que introduce la 
posibilidad de errores y retrasos en la entrega del producto o servicio de valor agregado al 
cliente. (Lester, 1996:5). 
 
Para la empresa en estudio, aplicar el sistema de supervisión, agrega valor más que a la 
empresa, al cliente, ya que se cumplirá con lo exigido y se reducirá también los cuellos de 
botella, por lo que el servicio brindado al cliente se optimizará. 
 
Morris y Brandon, dentro de su libro “Reingeniería. Cómo aplicarla con éxito en los 
negocios”, afirman que: 
 
La reingeniería es un enfoque para planear y controlar el cambio. La reingeniería de 
negocios significa rediseñar los procesos de negocios y luego implementarlos. Si se ha 
determinado con anticipación el reposicionamiento, la reingeniería tendrá preparado el 
conjunto de metas y su ambiente. (Morris y Brandon, 1994:11). 
 
En este párrafo, el autor considera la implementación como parte de la reingeniería; no 
obstante, el autor adiciona un nuevo término al concepto de reingeniería, el cual es 
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“reposicionamiento”, siendo este término de vital importancia ya que limita el nivel que 
alcanzará la reingeniería aplicada dentro de una empresa. 
 
Para evitar la proliferación de nuevas definiciones de reingeniería, es mejor limitar el uso 
del término al rediseño de procesos de trabajo de negocios y a la implementación de los 
nuevos diseños. Sin embargo, debe emplearse otro término para abarcar el alcance de esta 
definición y analizar las otras actividades necesarias, encaminadas a hacer que el trabajo de 
reingeniería produzca su principal beneficio, la ventaja competitiva (…) Este término es 
posicionamiento o reposicionamiento y está dirigido a una visión de más alto nivel y al 
conjunto de intereses y aplicaciones de la reingeniería para implementar sus directrices. El 
posicionamiento determina el área donde se debe aplicar el proceso de reingeniería e inicia las 
demás actividades necesarias para hacer dicho trabajo. (Morris y Brandon, 1994:10). 
 
El autor dentro de su definición sobre reingeniería, intenta establecer lo mencionado 
anteriormente. Se establece que la reingeniería ya no sólo es el cambio radical o implementación 
de una empresa; sino que también puede aplicarse a un área específica de la organización. En 
base a ello, el “posicionamiento o reposicionamiento” nos permite determinar el área de una 
organización en donde se realizará la reingeniería respectiva. 
 
Para el presente trabajo de investigación, se considera como posicionamiento, al área de 
exportaciones marítimas de la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C.; es decir, la reingeniería aplicada 
será sólo para esta área. Lo afirmado sustenta su base teórica en este autor. 
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La separación de los dos conceptos, posicionamiento y reingeniería, es importante por 
varias razones. Primero, es mejor determinar de manera muy amplia el alcance del 
posicionamiento: toda la empresa o una división independiente son objetivos óptimos. La 
reingeniería funciona mejor cuando se limita a un proceso o grupo de procesos. Segundo, la 
reingeniería ya ha comenzado a tener connotaciones atemorizantes entre los niveles de trabajo 
de las empresas. (Morris y Brandon, 1994:11). 
 
El presente trabajo de investigación realizará una reingeniería parcial dentro del área de 
exportaciones marítimas (llamada también Food & Beverage) de la empresa A.Hartrodt Perú 
S.A.C., por lo que se resalta, que este trabajo busca aplicar la reingeniería parcial, sólo en un área 
de la empresa, mas no en toda la empresa a nivel general. 
 
La empresa A.Hartrodt Perú S.A.C. actualmente es uno de los operadores logísticos de 
exportación con mayor reconocimiento; sin embargo, el área de exportaciones marítimas 
concentra mucha información sin ser transmitida de una manera más rápida, por lo que en este 
trabajo de investigación se busca aplicar una reingeniería parcial con conceptos modernos 
ajustados al panorama actual del área de la empresa en estudio.  
 
Continuando con los conceptos de reingeniería, tenemos una vez más, que se considera a la 
reingeniería como una filosofía de mejora. Ello hace afirmar otra vez, que la reingeniería no 
puede ser tan radical, como para desechar lo anteriormente trabajado. La característica de 
radicalidad por parte de la reingeniería ya no es aplicado en la actualidad. Así lo afirma el 
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siguiente autor, Peppard y Rowland, en su libro “La Esencia de la Reingeniería en los Procesos 
de Negocios”, afirman lo siguiente: 
 
RPE (reingeniería en los procesos de la empresa) es una filosofía de mejora. Busca lograr 
mejoras graduales en el rendimiento, rediseñando los procesos mediante los cuales una 
organización opera, maximizando el contenido de valor agregado y minimizando cualquier 
otra cosa. Este método se puede aplicar a nivel de procesos individuales o a toda la 
organización. (Peppard y Rowland, 1996:20). 
 
La reingeniería de procesos de negocios cuestiona muchas de las hipótesis sobre las que se 
han basado las organizaciones, colocando los procesos firmemente en los programas de la 
administración. Al rediseñar estos procesos resulta posible efectuar mejoras graduales en el 
rendimiento de estos procesos, para revitalizar la competitividad de los negocios. (Peppard y 
Rowland, 1996:21). 
 
Este sistema de supervisión de unidades de transporte de carga perecible para la exportación 
propuesto para el área de exportaciones marítimas de la empresa en estudio, busca mejorar 
gradualmente el servicio que se le brinda al cliente, satisfaciéndolos a través del cumplimiento de 
sus exigencias; mejorar y optimizar el tiempo que tardan las unidades en llegar a la planta del 
cliente (exportador) y en ser retiradas de los terminales extra portuarios. Esto brindaría 
competitividad a la empresa. 
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Se vuelve a resaltar, que la reingeniería aplicada en el presente trabajo, es de carácter parcial, 
ya que sólo se estará aplicando al área de exportaciones marítimas de la empresa A.Hartrodt Perú 
S.A.C. La empresa en estudio no puedo dejar ir su know how, ya que este mismo también es 
parte de los colaboradores, por lo que desechar lo propuesto y trabajado actualmente sería un 
gran error; por lo tanto, se busca elaborar un sistema de supervisión de las unidades que realizan 
el servicio de transporte de carga de bienes perecibles para la exportación al interior del área de 
exportaciones marítimas, respetando las bases de la forma actual de trabajo del área de la 
empresa en estudio. 
 
En base a las diversas teorías estudiadas, podemos apreciar que la reingeniería aplicada al área 
de exportaciones marítimas de la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C., tal como lo indican los 
autores, buscar estar enfocada en el cliente, lo cual mejorará el nivel de competitividad en la 
prestación de servicios brindados e incidirá en la satisfacción del cliente (exportador). 
 
Una vez estudiado a los diversos autores, es importante también definir el concepto de 
procedimiento. Así tenemos: 
 
Son las descripciones de los pasos que se deben seguir en el desempeño de un puesto de 
trabajo para lograr un objetivo fijado. Por ello, los procedimientos guían las acciones en lugar 
del razonamiento, en la medida que establecen la manera concreta en que se deberá realizar 
determinada actividad. Los procedimientos existen en todos los niveles jerárquicos de una 
empresa, pero son más específicos y complejos en el nivel operativo. (Rodríguez, 2012:20). 
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Podemos entender entonces que, procedimiento es el método o la forma de hacer las cosas; es 
decir, los pasos claros que deben seguirse para realizar una tarea. Para la empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C., se propondrá un sistema de supervisión de unidades de transporte de carga perecible 
para la exportación, el cual permitirá conocer de manera clara y objetiva los pasos a seguir y será 
de conocimiento del personal del área de exportaciones marítimas; así como incidirá en la 
satisfacción del cliente (exportador). Este procedimiento permitirá la verificación constante hacia 
los proveedores y el cumplimiento de las exigencias del cliente (exportador). 
 
En base a las teorías estudiadas, podemos apreciar que son los autores Morris y Brandon, 
quienes brindan mayor soporte teórico al presente trabajo de investigación, dado que delimitan 
de mejor manera el campo de estudio dentro de la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C. En primer 
lugar, a través de su término aplicado de “reposicionamiento”, permite que el presente trabajo de 
estudio, limite la ingeniería específicamente al área de exportaciones marítimas de la empresa en 
estudio. En segundo lugar, considerar que reingeniería no siempre es empezar de cero, por lo que 
va acorde a lo que se busca en este trabajo, rescatar lo útil y en base a ello, elaborar un 
procedimiento nunca antes aplicado en la empresa estudiada. El reposicionamiento que indica 
Morris, permitirá delimitar los objetivos de la empresa, que son determinar cómo la reingeniería 
de procesos, un manual de procedimiento y el control del cumplimiento de este último, incidirán 
en la satisfacción del cliente (exportador). 
 
Asimismo, otra teoría que refuerza lo mencionado es lo indicado por Peppard y Rowland, ya 
que afirman que la reingeniería no puede desechar lo anteriormente trabajado, dado que esta 
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radicalidad de la reingeniería, ya no se ajusta a la actualidad. Ello sustenta aún más lo propuesto 
en este trabajo de investigación. 
 
Satisfacción del cliente (Exportador) 
 
A continuación se establece la base teórica de la variable dependiente en mención.  Así 
tenemos al autor Abello, que en su libro “8 pasos hacia la calidad de servicio” afirma: 
 
Se debe considerar que el cliente siempre acude con una serie de necesidades y 
expectativas (…), cuya satisfacción dependerá de varios factores. La capacidad del prestador 
de reconocer dichos factores, así como de darle un manejo adecuado, aumentará la posibilidad 
de éxito en la relación cliente – prestador. (Abello, 2012:25). 
 
Efectivamente, la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C. posee clientes, para quienes el tiempo es 
dinero y solicitan a la vez que la generación de extra costos que puedan ocurrir durante la 
operación logística sea lo menor posible, por ello, a menudo exigen que los contenedores sean 
retirados a tiempo y las unidades lleguen a la hora exacta a planta (exigencias del cliente), pues 
esto les reduce sus costos de exportación. Cumplir con esto, es sin duda, lograr la satisfacción del 
cliente (exportador). 
 
Si lo llevamos a la teoría aplicada por el autor, podemos verificar que las necesidades y 
expectativas de los clientes de la empresa en estudio son las dos exigencias ya mencionadas con 
anterioridad. En este trabajo de investigación se está reconociendo estos factores, los cuales son 
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las exigencias que a menudo solicita y reclama el cliente, cuya mejora nos permitirá aumentar el 
éxito en la relación que la empresa tiene con sus clientes. 
 
A manera de resumen, un cliente es una persona que tiene necesidades y expectativas, 
quien acude a otra u otras personas que también tienen necesidades y expectativas. El truco 
está en quien reconoce y maneja más temprano y mejor las del otro. (Abello, 2012:33). 
 
Es evidente, que el sistema de supervisión propuesto y que sirve para fortalecer la variable 
dependiente deberá buscar y cumplir con lo solicitado por el cliente. Los clientes (exportadores), 
en primera instancia, solicitan el servicio de las agencias de carga y siempre eligen a aquellos 
que les brindan las cotizaciones de menor costo posible; sin embargo, para las siguientes 
campañas trabajan con aquellas agencias de carga que cumplen con sus horarios de retiro y 
posicionamiento; que por ende, es un buen indicio para que no se generen costos adicionales 
fuera de lo cotizado. El presente trabajo de investigación considera dentro del sistema de 
supervisión propuesto, estas necesidades y el panorama al cual hace frente. 
 
Todo aquel que asume la responsabilidad de prestar un servicio, debe entender que un 
componente inherente a su actividad será el riesgo de encontrar tal cantidad de 
personalidades, caracteres y formas de reaccionar, como clientes exista y atienda. Por ende, su 
capacidad de adaptarse, comprender, asumir, callar y responder, hace parte de la capacidad 
integral para satisfacer. (Abello, 2012:100). 
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Dado que la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C. brinda servicios, cuyo oficio requiere que se 
realicen de la manera más rápida, esto no solo genera estrés dentro de los colaboradores de la 
empresa, sino también en el cliente. Esto hace que a diario, la empresa se enfrente a clientes 
malhumorados, cortantes y en algunos casos con poca educación. Ello, sumado al no 
cumplimiento con los horarios de retiro de contenedores y posicionamiento de las unidades en 
planta, hace que el cliente se lleve una mala percepción sobre el trabajo que realiza la empresa, 
por ende es importante conocer el porqué del carácter de los clientes. Sin duda, ellos también 
tienen en riesgo, su inversión y su reputación con su cliente en el exterior. Es responsabilidad de 
la empresa saber llevar estas situaciones. 
 
“En este sentido, es necesario ir más allá de cumplir la tarea. Se deben crear y aplicar 
mediciones que permitan medir cuantitativamente o cualitativamente el nivel de satisfacción”. 
(Abello, 2012:115). Estas mediciones serán aplicadas en el capítulo IV a fin de poder medir el 
grado de satisfacción de los clientes, una vez aplicado el procedimiento de supervisión sobre uso 
de sistema de monitoreo. 
 
“Cuando la primera vivencia es positiva, la evaluación del resultado mediato o tardío, tiene 
elementos a su favor”. (Abello, 2012:116). Para la empresa en estudio, el primer servicio 
logístico brindado a empresas nuevas, es crucial, ya que de ser positivo, el cliente brinda mayor 
volumen de contenedores para realizar el servicio logístico. 
 
“En cambio, cuando la primera experiencia es negativa, se hace difícil recuperar la 
credibilidad por parte del cliente. Reconstruir la lealtad del cliente es siempre más difícil que 
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conquistarla por primera vez”. (Abello, 2012:116). Todo lo contrario, las constantes fallas e 
incumplimiento con diversos clientes en tiempo de campaña, han generado que grandes 
exportadores se vayan con la competencia y hasta el día de hoy, algunos de ellos ya no trabajan 
con la empresa en estudio. 
 
Muchas de los errores se han producido por los problemas internos que tienen con los 
proveedores de unidades de transporte, quienes como se mencionó al inicio del capítulo I, 
brindan información falsa o cuentan con GPS con fallas mecánicas. Estos problemas no son de 
conocimiento de los clientes, lo que genera bajo nivel de satisfacción por parte del cliente. En 
este rubro, aunque 100 servicios hayan sido realizados de manera exitosa, basta que el servicio 
101 presente algún inconveniente, y es este último recuerdo con el que siempre se quedan los 
clientes. “El cliente externo sólo algunas veces se entera de esos problemas. Él asume que la 
organización tiene controlados todos sus asuntos internos, por los que estos son denominados 
requisitos inherentes”. (Abello, 2012:42). 
 
“Existen claros ejemplos de situaciones en las que el intento por recuperar la imagen ante un 
cliente representa grandes costos y esfuerzos por parte de una empresa, muchas veces sin 
lograrlo exitosamente”. (Abello, 2012:116). Para la empresa en estudio, resulta difícil recuperar a 
los clientes, por ello es necesario que refuerce en el cumplimiento de estas dos exigencias que 
siempre solicita el cliente, pues conllevará a la satisfacción del cliente (exportador). 
 
Asimismo, Hayes en su libro “Cómo medir la satisfacción del cliente. Diseño de encuestas, 
uso y métodos de análisis estadísticos” menciona otro punto importante. 
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“Podemos considerar que las necesidades y exigencias del cliente son aquellas características 
del producto o servicio que representan unas dimensiones importantes. Son aquellas dimensiones 
sobre la que los clientes basan su opinión del producto o servicio”. (Hayes, 2002:21). Lo citado 
por el autor, refleja claramente la situación que afronta la empresa en estudio, dado que dentro de 
todo el servicio integral que se ofrece a los clientes (exportadores), la empresa, a menudo, recibe 
reclamos constantes por el mal servicio de monitoreo que se ofrece, el cual es un punto de mucha 
relevancia para los exportadores; entonces, la satisfacción del cliente (exportador), involucra 
cumplir con el horario pactado para la llegada de la unidad a planta: así como, el retiro oportuno 
del contenedor vacío de los terminales extra portuarios. 
 
Por otro lado, Blanchard y Sheldon en su libro “Clientes incondicionales. Un enfoque 
revolucionario para la atención al cliente” afirma que: 
 
Cada vez más, los gerentes de pequeñas organizaciones se están centrando en los clientes y 
su éxito representa un ejemplo que los demás deben seguir. Hace ya algunos años, la moda 
por la calidad nos invadió, pero descubrimos que la calidad no es suficiente. (Blanchard y 
Sheldon, 2010:8). 
 
Para la empresa en estudio, la teoría brindada por Abello sirve de sustento teórico para lo 
propuesto en el presente trabajo de investigación. La empresa debe mantener su orientación hacia 
el cliente y buscar su satisfacción, mejorando en el cumplimiento de las exigencias solicitadas 
por el cliente. 
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2.5 Marco Conceptual 
 
El marco conceptual se refiere a la aclaración de conceptos fundamentales a los cuales se 
refieren dentro del marco teórico y durante cada capítulo desarrollado. 
 
En este punto, se analiza los conceptos básicos a fin de brindar mayor claridad a la 
problemática en estudio. Dichos conceptos provienen del portal web del Glosario de Términos 
aduaneros de SUNAT y del libro “Diccionario de logística y negocios internacionales”. 
 
Aduana.- Organismo responsable de la aplicación de la Legislación Aduanera y del control 
de la recaudación de los derechos de Aduana y demás tributos; encargados de aplicar en lo que 
concierne la legislación sobre comercio exterior, generar las estadísticas que ese tráfico produce 
y ejercer las demás funciones que las leyes le encomiendan. El término también designa una 
parte cualquiera de la administración de la aduana, un servicio o una oficina. 
 
Agente aduanal.- Una persona o empresa, con licencia del Departamento de Aduanas de un 
país cuando sea necesario, dedicadas a la entrada y despacho aduanero de mercancías para un 
cliente (importador). (Aníbal, 2009:12). 
 
Agente de Carga Internacional o Transitorio.- Persona que puede realizar y recibir 
embarques, consolidar y desconsolidar mercancías, actuar como Operador de Transporte 
Multimodal sujetándose a las leyes de la materia y emitir documentos propios de su actividad, 
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tales como conocimientos de embarque, guías aéreas, certificados de recepción, certificados de 
transporte y similares. 
 
Agentes Económicos.- Importadores, exportadores, beneficiarios de regímenes, operaciones 
y destinos aduaneros, entidades financieras, operadores de comercio y demás personas que 
intervienen en las operaciones de Comercio Exterior. 
 
Cargos adicionales.- Cargos que se aplican a la tarifa base del contrato, por ejemplo, tanques, 
contenedores, la moneda, el destino/entrega. (Aníbal, 2009:3). 
 
Carga para contenedor.- Una carga de tamaño suficiente para llenar un contenedor, ya sea 
por medida cúbica o por el peso. (Aníbal, 2009:11). 
 
Carga suelta.- Carga para descargar y distribuir una parte o la totalidad del contenido de un 
vagón, contenedor o remolque. (Aníbal, 2009:6). 
 
Certificado de origen.- Un documento que indique la certificación del origen de las 
mercancías; utilizado en el comercio internacional. (Aníbal, 2009:8). 
 
Chasis: Un marco contenedor con ruedas y dispositivos de bloqueo para asegurar el 
contenedor para el movimiento. (Aníbal, 2009:8). 
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Consignatario.- Persona natural o jurídico a cuyo nombre viene manifestada la mercancía o 
que la adquiere por endoso. 
 
Control Aduanero.- Conjunto de medidas destinadas a asegurar el cumplimiento de las leyes 
y reglamentos que la Aduana está encargada de aplicar. 
 
Commodity: Carga embarcada generalmente a granel o materias primas sin procesar. Para 
mercancías peligrosas y nocivas la correcta identificación es fundamental. (Aníbal, 2009:9). 
 
Customer service: Es el personal encargado de ver todo el proceso logístico de exportación 
de cada embarque. Desde el pre embarque hasta el post embarque. Es decir, no sólo se encarga 
de tareas como el direccionamiento de la unidad a planta y su posterior embarque, sino que 
también coordina con el equipo de monitoreo y otras entidades, como SENASA; asimismo, 
solicita las reservas de espacio con las distintas líneas navieras. 
 
Es el encargado de brindar la documentación final al cliente, como: BL, Certificado 
Fitosanitario, Certificado de Origen, entre otros. 
 
Depósitos Aduaneros Autorizados.- Locales destinados a almacenar mercancías solicitadas 
al Régimen de Depósito de Aduanas, las que posteriormente serán destinadas a otros regímenes u 
operaciones aduaneras. Pueden ser privados o públicos. 
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Destino.- El lugar donde realmente el portador de carga entrega la misma al consignatario o 
su agente. (Aníbal, 2009:15). 
 
Door to door.- Entrega del transportista de un contenedor y su contenido desde origen al 
destinatario. También conocido como casa por casa. (Aníbal, 2009:16). 
 
Drawback.- Un reembolso parcial de una cuota de importación. Restitución de bienes, por lo 
general porque los bienes son reexportados desde el país que cobra la cuota o el recargo. (Aníbal, 
2009:16). 
 
Exportación: El envío de las mercancías a un país extranjero. (Aníbal, 2009:18). 
 
Factura comercial: Representa un registro completo de la transacción entre el exportador y 
el importador con respecto a los bienes vendidos. También se informa el contenido del envío y 
sirve de base para todos los demás documentos sobre el envío. (Aníbal, 2009:9). 
 
FCL/Carga de un solo propietario: Abreviatura de “Full Container Load”. (Aníbal, 
2009:18). 
 
Food & Beverage: Es la denominación que recibe el área de exportaciones marítimas de la 
empresa A.HARTRODT PERU SAC. 
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Freight/Flete: Se refiere a cualquiera de las mercancías transportadas o los cargos 
correspondientes a transporte de carga. (Aníbal, 2009:20). 
 
Gate In: Pago realizado por parte del agente de carga al terminal de vacíos, por concepto de 
ingreso del contenedor lleno. Este costo, luego se re factura al exportador. 
 
Gate Out: Pago realizado por parte del agente de carga al terminal de vacíos, por concepto de 
retiro del contenedor vacío solicitado por el exportador. Este costo, luego se re factura al 
exportador. 
 
Generator set (Gen Set): Un generador portátil que puede ser conectado a un contenedor 
refrigerado para alimentar la unidad de refrigeración durante el tránsito. (Aníbal, 2009:20). 
 
Invoice/Factura: Una lista detallada de las mercancías enviadas a un comprador, indicando 
las cantidades, precios, gastos de envío, etc. (Aníbal, 2009:20). 
 
Mercancías.- Bienes que pueden ser objeto de regímenes, operaciones y destinos aduaneros. 
Operadores de Comercio Exterior.- Despachadores de Aduana, conductores de recintos 
aduaneros autorizados, transportistas, concesionarios del servicio postal, dueños, consignatarios, 
y en general cualquier persona natural y/o jurídica interviniente o beneficiaria, por sí o por otro, 
en operaciones o regímenes aduaneros previstos en la Ley, sin excepción alguna. 
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Packing list/Lista de embalaje o empaque: Lista detallada de productos con marcas y 
números, pero no se indican los valores de costo. (Aníbal, 2009:28). 
 
Pallet: Una plataforma con o sin aberturas, en la que un número de bultos o piezas pueden 
cargarse a facilitar la manipulación de una carretilla elevadora. (Aníbal, 2009:28). 
 
Patio de contenedores.- Un depósito de almacenamiento utilizada para los contenedores con 
carga y/o los contenedores vacíos. Comúnmente conocido como CY (Container Yard). (Aníbal, 
2009:11). 
 
Phytosanitary Inspection Certificate/Certificado de Inspección Fitosanitaria: Un 
certificado expedido por el Departamento de Agricultura del país para satisfacer los reglamentos 
de importación de países extranjeros; el país indica que un envío ha sido inspeccionado y 
encontrado libre de plagas dañinas y enfermedades de plantas. (Aníbal, 2009:28). 
 
Place of delivery/Lugar de entrega: Lugar donde sale la carga del cuidado y la custodia del 
transportista. (Aníbal, 2009:28). 
 
Pre-enfriamiento: Un proceso empleado en el envío de los cítricos y otros productos básicos 
perecederos. El fruto es empaquetado y colocado en una cámara frigorífica a partir de la cual el 
calor se extra gradualmente. Las cajas de frutas son envasadas en recipientes que se han enfriado 
completamente y transportadas a través de destino sin necesidad de abrir las puertas. (Aníbal, 
2009:29). 
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Productos Perecibles: Aquellos que deben preservarse en frío, a fin de retrasar la actividad 
microbiana y mantenerlos en su temperatura correcta. Estos productos generalmente se envían a 
destino en contenedores refrigerados, los cuales mantienen la temperatura adecuada que permita 
que llegue en buen estado al destino indicado. Ejemplo: Frutas y verduras. 
 
Reefer/Refrigerado: Contenedor refrigerado. (Aníbal, 2009:32). 
 
Reposicionamiento de vacíos.- El movimiento de contenedores vacíos para 
reposicionamiento. (Aníbal, 2009:17). 
 
Retorno.- Regreso al lugar de origen en el mismo vehículo de la carga llegada al lugar de su 
destino y no desembarcada. 
 
Sello de seguridad.- Tira de metal de plomo usado como sujetadores de bloqueo de 
automóvil o camión en las puertas. La numeración de los precintos es obligatoria para identificar 
posibles alteraciones. (Aníbal, 2009:7). 
 
Stakeholders.- El término agrupa a trabajadores, organizaciones sociales, accionistas y 
proveedores, entre muchos otros actores clave externos que se encuentran relacionado en el 
negocio. 
 
Temperature recorder/Registrador de temperatura: Un dispositivo para registrar la 
temperatura en un contenedor mientras se está transportando. (Aníbal, 2009:37). 
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Terminales de Almacenamiento.- Almacenes destinados a depositar la carga que se 
embarque o desembarque, transportada por vía aérea, marítima, terrestre, postal, fluvial y/o 
lacustre. Deberán ser considerados para todos los efectos como una extensión de la Zona 
primaria de la jurisdicción aduanera a la que pertenecen, por tanto en ella, se podrán recibir y 
despachar las mercancías que serán objeto de los regímenes y operaciones aduaneras que 
establece la Ley General de Aduanas. 
 
Terminal de contenedores.- Una zona designada para la estiba de la carga en contenedores, 
generalmente accesibles por camión, ferrocarril y transporte marítimo. Aquí se recogen los 
contenedores, reciben, mantienen y almacenan. (Aníbal, 2009:11). 
 
Terminal Extraportuario: Almacén donde será retirado o entregado el contenedor a 
exportarse por parte del cliente. 
 
Término de la Descarga.- Se entiende para efectos de control aduanero como el último día 
en el que se termina de descargar el vehículo transportador, para lo cual la actualidad aduanera 
deberá dejar constancia de dicho acto en el correspondiente documento. 
 
Transportista.- Cualquier persona o entidad que, en un contrato de transporte, se 
compromete a efectuar o hacer un transporte por ferrocarril, carretera, marítimo, aéreo, fluvial o 
por una combinación de esos modos. (Aníbal, 2009:7). 
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Trinca: Un pedazo de manera u otro material colocado a un lado de la carga que impida la 
rodadura o de desplazamiento lateral. (Aníbal, 2009:8). 
 
Unidad refrigerada: Equipo de refrigeración empotrable en un contenedor aislado que no 
tiene su propia unidad de refrigeración. (Aníbal, 2009:8). 
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Capítulo III 
 
3. Hipótesis de la Investigación 
 
3.1 Hipótesis General 
 
- La satisfacción del cliente (exportador) está asociada al sistema de supervisión de 
unidades de transporte de carga perecible para la exportación en el área de 
exportaciones marítimas de la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C. 
 
3.2 Hipótesis Específicas 
 
- La satisfacción del cliente (exportador) está asociada a la reingeniería de procesos en 
el área de exportaciones marítimas de la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C. 
 
- La satisfacción del cliente (exportador) está asociada a un manual de procedimiento 
en el área de exportaciones marítimas de la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C. 
 
- La satisfacción del cliente (exportador) está asociada a un control del cumplimiento 
del manual de procedimiento en el área de exportaciones marítimas de la empresa 
A.Hartrodt Perú S.A.C. 
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Capítulo IV 
 
4. Marco Metodológico 
 
4.1 Método de la investigación 
 
El método de investigación que se empleó en la presente investigación fue el cualitativo, 
debido a que el presente trabajo de investigación, usa la recolección de datos a fin de probar la 
hipótesis propuesta. Asimismo, busca generar hipótesis propias sobre el fenómeno estudiado y 
describir e interpretar estos fenómenos. “La investigación cualitativa se fundamenta en una 
perspectiva interpretativa centrada en el entendimiento del significado de las acciones de seres 
vivos, principalmente los humanos y sus instituciones (busca interpretar lo que va captando 
activamente)”. (Hernández, 2006:9). 
 
En las investigaciones cualitativas predomina la calidad y su manejo considera diferencias 
individuales, situaciones especiales y el peso de los informantes no es igual (un informante 
que ha vivido una experiencia vale por muchos a los que le han contado la experiencia). 
(Caballero, 2014:39). 
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4.2 Diseño de la investigación 
 
El diseño que se tomó en cuenta para desarrollar la presente investigación fue el descriptivo 
correlacional, dado que este trabajo de investigación presenta una relación de causa – efecto. Es 
decir, en la presente investigación se busca determinar el grado de relación que existe entre las 
variables. 
 
Podemos observar que este tipo de investigación busca “Determinar el grado de asociación 
entre varias variables empresariales. Las asociaciones entre variables nos dan pistas para suponer 
influencias y relaciones causa – efecto.” (Vara, 2010:210). 
 
4.3 Población y muestra de la investigación 
 
Antes de determinar la población y muestra, es necesario delimitar los conceptos. Así tenemos 
“Población o universo.- Conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas 
especificaciones.” (Hernández, 2006:239), “Muestra probabilística.- Subgrupo de la población en 
el que todos los elementos de ésta tienen la misma posibilidad de ser elegidos.” (Hernández, 
2006:241). 
 
El presente trabajo de investigación tomó como muestra una parte de la población de 
empresas exportadoras, quienes son clientes de la empresa en estudio, A.Hartrodt Perú S.A.C.  
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Para obtener la muestra de la población de la investigación, se aplicó la fórmula de muestro de 
población infinita. Resultado de ello, la muestra está conformada por 50 clientes (empresas 
exportadoras) de la empresa en estudio. 
 
 
 
Donde: 
Z = Nivel de confianza 
P = Probabilidad a favor 
Q = Probabilidad en contra 
E = Error de estimación 
n= Tamaño de la muestra 
Entonces: 
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4.4 Variables de la investigación 
 
El presente trabajo de investigación contó con las siguientes variables independientes y 
dependientes: 
 
Tabla 4  
Tabla variable de la investigación 
Manipulación de la Variable Independiente Medición del efecto en la 
Variable Dependiente 
X: Sistema de supervisión Y: Satisfacción de cliente 
(exportador) 
Dimensiones Dimensiones 
X1: Reingeniería de procesos Y1: Servicio prestado 
X2: Manual de procedimiento Y2: Expectativas 
X3: Control de cumplimiento del manual de 
procedimiento 
Y3: Fidelización 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.5 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
Para el desarrollo de la presente investigación se utilizó como técnicas e instrumentos de 
recolección de datos, el análisis de contenido y las encuestas de preguntas cerradas. 
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4.6 Procedimiento y recolección de datos 
 
Para el desarrollo de la técnica del análisis de contenido que se realizó en el presente 
trabajo de investigación, se usó el siguiente procedimiento de recolección de datos (Ver 
figura 2): 
 
Figura 2 Procedimiento técnica de análisis de contenido (Fuente: Elaboración propia) 
 
Para el desarrollo de la encuesta en la presente investigación, se utilizó el siguiente 
procedimiento de recolección de datos, considerando la muestra obtenida en base a la población 
utilizada, la cual fue los clientes a los que atienden la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C. (Ver 
figura 3) 
 
Figura 3 Procedimiento para el desarrollo de las encuestas (Fuente: Elaboración propia) 
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4.7 Técnicas de procesamiento de análisis de datos 
 
Para el desarrollo del presente trabajo de investigación, se emplearon como herramientas del 
procesamiento de datos: 
 
 Las matrices de análisis de contenido: Matriz de consistencia, Matriz de 
Análisis Causal (MAC) y la matriz operacional X y Y. 
 
 El desarrollo de las encuestas se desarrolló de manera presencial, para 
posteriormente, obtener la tabulación y análisis de resultados a través del 
programa SPSS. 
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Capítulo V 
 
5. Resultados obtenidos 
 
5.1 Presentación y análisis de los resultados 
 
El análisis de los resultados del presente estudio se detalla tomando en consideración las 
preguntas de investigación planteadas en las encuestas: todas ellas relacionadas a los objetivos 
descritos en el capítulo 1. Las encuestas se realizaron en la semana del 4 al 10 de diciembre del 
2017, y fueron dirigidas a 50 clientes de la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C. 
 
5.2 Análisis e interpretación de los resultados 
 
Prueba de hipótesis 
 
De acuerdo a las hipótesis de la tesis en el capítulo 3, la hipótesis de estudio es: 
 
H0: Preguntas de la variable independiente son independientes de las preguntas de las 
variables dependientes. 
 
H1: las preguntas de las variables dependientes están asociadas a las preguntas de las 
variables independientes. 
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Para probar la hipótesis, se utilizó la estadística de Test Chi-cuadrada de Pearson:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabla Cruzada 
 
La tabla cruzada es la herramienta del SPSS utilizada para hallar la relación que mantienen la 
variable dependiente con su variable independiente. De la misma forma, esa tabla relaciona las 
dimensiones de cada variable. En base estas intersecciones, el sistema arroja como resultado, 
aquellas preguntas realizadas en las encuestas, que tienen importancia para el tema en estudio 
(Véase figura 04). 
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Figura 4 Datos obtenidos del SPSS (Fuente: Elaboración propia) 
 
En base a los resultados brindados al aplicar el test chi-cuadrada de Pearson en la tabla 
cruzada, se genera el siguiente análisis según cada dimensión independiente: 
 
Reingeniería de procesos: 
 
Los equipos GPS óptimos que cumplen con requisitos mínimos de calidad y funcionamiento, 
están asociados a que los status lleguen en un intervalo de tiempo de dos horas. El sistema de 
monitoreo que brinda información exacta y verídica; y que cumplen con requisitos de calidad y 
funcionamiento, está asociado a que el cliente reciba solución inmediata cuando ocurra un 
accidente. Asimismo, los equipos GPS óptimos que aseguren calidad y funcionamiento, así como 
brindar información exacta y verídica, está asociado a que el cliente considere no trabajar con 
otro operador. 
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Manual de procedimiento: 
 
Establecer una metodología de selección de unidades de transporte; y que el coordinador de 
transporte transmita a tiempo los posibles retrasos, están asociados al cumplimiento de los 
horarios de posicionamiento en planta. Transmitir el status con un intervalo de tiempo de 02 
horas y la calidad en los equipos GPS que ayuden a certificar la hora y lugar exacto del retiro de 
contenedores; están asociados a que el cliente solicite el servicio de la empresa al menos una vez 
por campaña. 
 
Control del cumplimiento del Manual de Procedimiento: 
 
La elaboración de requisitos de calidad para los equipos GPS y unidades de transporte; y 
alertar al conductor cuando la unidad se detenga en algún punto, están asociados a que la carga 
sea trasladada con sumo cuidado y que la empresa brinde solución inmediata cuando ocurre 
accidentes. Implementar un sistema de supervisión que verifique que el transporte lleve todos los 
suministros necesarios a planta y que brinde veracidad de la información, están asociados a la 
percepción del servicio que recibe el cliente. 
 
Se puede concluir que, al proponer un sistema de supervisión de monitoreo a través de la 
elaboración de un flujograma y un manual de procedimiento de supervisión de las unidades de 
transporte de carga brindada por los proveedores, que cumplan con requisitos mínimos de 
calidad en sus equipos GPS y unidades de transporte y que brinde información verídica del status 
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de las mismas, está asociado a la satisfacción del cliente y que continúe trabajando con la 
empresa. 
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Análisis descriptivo de las principales variables 
 
Pregunta 2: ¿El sistema de monitoreo de unidades de transporte de carga perecible de la 
empresa brinda información exacta y verídica sobre el status de las unidades de transporte? 
 
Tabla 5  
Encuesta 
  Frecuencia Porcentaje 
Nunca 20 40.0 
Raramente 8 16.0 
Ocasionalmente 6 12.0 
Frecuentemente 16 32.0 
Total 50 100.0 
Fuente: SPSS 
 
Figura 5 Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 40% de los encuestados 
indicaron que el sistema de monitoreo de la empresa nunca brinda información exacta y verídica 
sobre el status de las unidades de transporte, el 32 % indicó frecuentemente, el 16% indicó 
raramente y el 12% indicó ocasionalmente. 
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Pregunta 3: ¿Los equipos GPS de cada unidad de transporte, que brinda la empresa en cada 
servicio logístico de exportación, son óptimos? 
 
Tabla 6  
Encuesta 
 
 
 
 
 
Fuente: SPSS 
 
 
Figura 6 Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 74% de los encuestados 
indicaron que los equipos GPS de cada unidad de transporte, que brinda la empresa en cada 
servicio logístico de exportación, no son óptimos, y el 26% indicó que sí son óptimos. 
 
  Frecuencia Porcentaje 
No 37 74.0 
Si 13 26.0 
Total 50 100.0 
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Pregunta 7: ¿Debe establecerse una metodología para seleccionar las unidades de transporte 
que trabajarán con la empresa? 
 
Tabla 7  
Encuesta 
 
 
 
 
 
Fuente: SPSS 
 
 
Figura 7 Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 96% de los encuestados 
indicó que si se debe establecerse una metodología para seleccionar las unidades de transporte 
que trabajarán con la empresa, y el 4% indicó que no se debe establecerse una metodología. 
 
  Frecuencia Porcentaje 
No 2 4.0 
Si 48 96.0 
Total 50 100.0 
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Pregunta 9: ¿El equipo de monitoreo transmite el status de sus unidades de transporte con un 
intervalo de tiempo 02 horas?  
  
Tabla 8  
Encuesta 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: SPSS 
 
Figura 8 Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 42% indicó que el equipo de 
monitoreo nunca transmite el status de sus unidades de transporte con un intervalo de tiempo de 
02 horas, el 42% indicó que raramente, el 12% indicó que ocasionalmente y el 4% indicó que 
frecuentemente. 
  Frecuencia Porcentaje 
Nunca 21 42.0 
Raramente 21 42.0 
Ocasionalmente 6 12.0 
Frecuentemente 2 4.0 
Total 50 100.0 
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Pregunta 10: El coordinador de transporte, informa sobre posibles retrasos en el horario de 
llegada de las unidades a su planta. 
 
Tabla 9  
Encuesta 
 
 
 
 
 
  
Fuente: SPSS 
 
 
Figura 9 Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 50% indicó que raramente el 
coordinador de transporte, transmite a tiempo sobre posibles retrasos en el horario de llegada de 
las unidades a su planta, el 34% indicó que ocasionalmente y el 16% indicó que nunca. 
  Frecuencia Porcentaje 
Nunca 8 16.0 
Raramente 25 50.0 
Ocasionalmente 17 34.0 
Total 50 100.0 
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Pregunta 11: ¿Establecer requerimientos mínimos de calidad para los equipos GPS, ayudará a 
certificar la hora y lugar exacto del retiro de contenedores vacíos por parte de las unidades de 
transporte? 
 
Tabla 10  
Encuesta 
 
 
 
 
  
Fuente: SPSS 
 
Figura 10 Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 92% indicó que establecer 
requerimientos mínimos de calidad para los equipos GPS, si ayudará a certificar la hora y lugar 
exacto del retiro de contenedores vacíos por parte de las unidades de transporte, y el 8% indicó 
que no. 
  Frecuencia Porcentaje 
No 4 8.0 
Si 46 92.0 
Total 50 100.0 
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Pregunta 12: ¿Los equipos GPS brindados por los proveedores de la empresa deben permitir 
el monitoreo de las unidades las 24 horas del día? 
 
Tabla 11  
Encuesta 
 
 
 
 
 
Fuente: SPSS 
 
 
Figura 11 Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 90% indicó que los equipos 
GPS brindados por los proveedores de la empresa si deben permitir el monitoreo de las unidades 
las 24 horas del día, y el 10% indicó que no. 
  Frecuencia Porcentaje 
No 5 10.0 
Si 45 90.0 
Total 50 100.0 
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Pregunta 13: ¿Considera que la elaboración de requisitos mínimos de calidad para equipos 
GPS y unidades de transporte de los proveedores de la empresa, brindará veracidad en la 
información que se le envía? 
  
Tabla 12  
Encuesta 
 
 
 
 
 
Fuente: SPSS 
 
Figura 12 Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 90% indicó que si considera 
que la elaboración de requisitos mínimos de calidad para equipos GPS y unidades de transporte 
de los proveedores de la empresa, brindará veracidad en la información que se le envía, el 10% 
indicó que no. 
  Frecuencia Porcentaje 
No 5 10.0 
Si 45 90.0 
Total 50 100.0 
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Pregunta 15: ¿Considera que debe implementarse un sistema de supervisión de las unidades 
de transporte al interior de la empresa?  
 
Tabla 13  
Encuesta 
 
 
 
 
 
 Fuente: SPSS 
 
 
Figura 13 Fuente: SPSS 
  
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 92% indicó que si considera 
que se debe implementarse un sistema de supervisión de las unidades de transporte al interior de 
la empresa, el 8% considera que no. 
  Frecuencia Porcentaje 
No 4 8.0 
Si 46 92.0 
Total 50 100.0 
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Pregunta 16: ¿El equipo de monitoreo debe verificar que la unidad de transporte lleve todos 
los suministros necesarios a planta? 
 
Tabla 14  
Encuesta 
 
 
 
 
 
 
Fuente: SPSS 
 
Figura 14 Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 92% indicó que está 
totalmente de acuerdo que el equipo de monitoreo debe verificar que la unidad de transporte 
lleve todos los suministros necesarios a planta, el 6% indicó estar de acuerdo y el 2% indicó estar 
ni de acuerdo, ni en desacuerdo. 
  Frecuencia Porcentaje 
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 2.0 
De acuerdo 3 6.0 
Totalmente de acuerdo 46 92.0 
Total 50 100.0 
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Pregunta 18: ¿El equipo de monitoreo de la empresa debe realizar seguimiento constante, 
alertando al conductor cuando observe que la unidad se encuentre detenida en algún punto?  
 
Tabla 15  
Encuesta 
 
 
 
 
  
 
Fuente: SPSS 
 
Figura 15 Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 82% indicó que está 
totalmente de acuerdo que el equipo de monitoreo de la empresa debe realizar seguimiento 
constante, alertando al conductor cuando observe que la unidad se encuentre detenida en algún 
punto, el 12% indicó estar de acuerdo y el 6% indicó estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo. 
  Frecuencia Porcentaje 
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 6.0 
De acuerdo 6 12.0 
Totalmente de acuerdo 41 82.0 
Total 50 100.0 
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Pregunta 19: ¿Las unidades de transporte incumplen con el horario de posicionamiento en 
planta?  
 
Tabla 16  
Encuesta 
 
 
 
 
 
  
 
 
Fuente: SPSS 
 
Figura 16 Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 48% indicó que las unidades 
de transporte nunca incumplen con el horario de posicionamiento en planta, el 30% indicó que 
frecuentemente, el 10% indicó que siempre, el 6% indicó que raramente y el 6% indicó que 
ocasionalmente. 
  Frecuencia Porcentaje 
Nunca 5 10.0 
Raramente 3 6.0 
Ocasionalmente 3 6.0 
Frecuentemente 15 30.0 
Siempre 24 48.0 
Total 50 100.0 
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Pregunta 20: ¿Las unidades de transporte realizan el retiro de los contenedores vacíos de 
manera tardía, inclusive habiéndose programado los servicios con anticipación? 
 
Tabla 17  
Encuesta 
 
 
 
 
 
 
  
 
Fuente: SPSS 
 
Figura 17 Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 38% indicó que las unidades 
de transporte frecuentemente realizan el retiro de los contenedores vacíos de manera tardía, 
inclusive habiéndose programado los servicios con anticipación, el 36% indicó que siempre, el 
22% indicó que ocasionalmente y el 4% indicó que raramente. 
  Frecuencia Porcentaje 
Raramente 2 4.0 
Ocasionalmente 11 22.0 
Frecuentemente 19 38.0 
Siempre 18 36.0 
Total 50 100.0 
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Pregunta 22: ¿Los status de localización en muchos casos, no muestran la ubicación real de 
las unidades de transporte? 
  
Tabla 18  
Encuesta 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: SPSS 
 
Figura 18 Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 52% indicó que 
frecuentemente los status de localización en muchos casos, no muestran la ubicación real de las 
unidades de transporte, el 18% indicó que siempre, el 14% indicó que ocasionalmente, el 10% 
indicó nunca, y el 6% indicó raramente. 
  Frecuencia Porcentaje 
Nunca 5 10.0 
Raramente 3 6.0 
Ocasionalmente 7 14.0 
Frecuentemente 26 52.0 
Siempre 9 18.0 
Total 50 100.0 
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Pregunta 23: ¿Solicita el servicio logístico de exportación de la empresa A.Hartrodt Perú 
S.A.C. al menos 01 vez durante la semana en tiempo de campaña? 
 
Tabla 19  
Encuesta 
 
 
 
 
  
Fuente: SPSS 
 
 
Figura 19 Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 68% indicó que si solicita el 
servicio logístico de exportación de la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C. al menos 01 vez durante 
la semana en tiempo de campaña, el 32% indicó que no. 
  Frecuencia Porcentaje 
No 16 32.0 
Si 34 68.0 
Total 50 100.0 
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Pregunta 24: ¿Considera trabajar con la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C. en cada campaña? 
  
Tabla 20  
Encuesta 
 
 
 
 
 
Fuente: SPS.S 
 
 
Figura 20 Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 80% indicó que si considera 
trabajar con la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C. en cada campaña, el 20% indicó que no. 
  Frecuencia Porcentaje 
No 10 20.0 
Si 40 80.0 
Total 50 100.0 
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Pregunta 25: Favor, califique usted el servicio logístico de transporte brindado por la empresa 
  
Tabla 21  
Encuesta 
 
 
 
 
 
 
Fuente: SPSS 
 
 
Figura 21 Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 38% de los encuestados 
calificó el servicio logístico de transporte brindado por la empresa como regular, el 32% como 
malo y el 30% como bueno. 
 
 
  Frecuencia Porcentaje 
Malo 16 32.0 
Regular 19 38.0 
Bueno 15 30.0 
Total 50 100.0 
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Pregunta 26: Cada vez que ha ocurrido un incidente en el servicio de transporte, ¿usted ha 
recibido solución inmediata por parte de la empresa? 
 
Tabla 22  
Encuesta 
 
 
 
 
 
  
Fuente: SPSS 
 
 
Figura 22 Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 60% indicó que ha recibido 
solución inmediata por parte de la empresa raramente, el 24% ocasionalmente, y el 16% 
frecuentemente. 
  Frecuencia Porcentaje 
Raramente 30 60.0 
Ocasionalmente 12 24.0 
Frecuentemente 8 16.0 
Total 50 100.0 
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Pregunta 27: ¿Considera que el estado de las unidades de transporte que llegan a su planta, 
influyen en el cuidado y traslado de su producto perecible? 
  
Tabla 23  
Encuesta 
 
 
 
 
 
Fuente: SPSS 
 
 
Figura 23 Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 90% de los encuestados sí 
considera que el estado de las unidades de transporte que llegan a su planta, influyen en el 
cuidado y traslado de su producto perecible, y el 10% no lo considera. 
 Frecuencia Porcentaje 
No 5 10.0 
Si 45 90.0 
Total 50 100.0 
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Pregunta 28: ¿Las unidades de transporte brindadas por la empresa, trasladan con sumo 
cuidado la carga contenida en los contenedores transportados? 
 
Tabla 24  
Encuesta 
 
 
 
 
 
 
  
Fuente: SPSS 
 
Figura 24 Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 40%  de los encuestados 
indicó que las unidades de transporte brindadas por la empresa, trasladan con sumo cuidado la 
carga contenida en los contenedores transportados siempre, el 36% frecuentemente, y el 24% 
ocasionalmente. 
  Frecuencia Porcentaje 
Ocasionalmente 12 24.0 
Frecuentemente 18 36.0 
Siempre 20 40.0 
Total 50 100.0 
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Pregunta 30: Sobre las unidades de transporte que llegan a su planta. ¿Tienen cuidado con las 
estructuras e instrumentos que hay en su fundo? 
  
Tabla 25  
Encuesta 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: SPSS 
 
 
Figura 25 Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 38% de los encuestados 
indicó que tienen cuidado con las estructuras e instrumentos que hay en su fundo 
ocasionalmente, el 24% raramente, 18% frecuentemente, y el 20% nunca. 
  Frecuencia Porcentaje 
Nunca 10 20.0 
Raramente 12 24.0 
Ocasionalmente 19 38.0 
Frecuentemente 9 18.0 
Total 50 100.0 
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Pregunta 32: ¿Considera volver a trabajar con la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C. en la 
siguiente campaña? 
  
Tabla 26  
Encuesta 
 
 
 
 
 
Fuente: SPSS 
 
 
Figura 26 Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 54% de los encuestados 
indicó que no considera volver a trabajar con la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C. en la siguiente 
campaña y 46%, indicó que sí. 
  Frecuencia Porcentaje 
No 27 54.0 
Si 23 46.0 
Total 50 100.0 
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Pregunta 33: ¿Cómo considera el servicio logístico integral brindado por la empresa? 
 
Tabla 27  
Encuesta 
 
 
 
 
 
 
Fuente: SPSS 
 
 
Figura 27  Fuente: SPSS 
 
Interpretación 
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 48% de los encuestados 
indicó que considera el servicio logístico integral brindado por la empresa regular, el 28% malo, 
y el 24% bueno. 
  Frecuencia Porcentaje 
Malo 14 28.0 
Regular 24 48.0 
Bueno 12 24.0 
Total 50 100.0 
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Conclusiones 
 
1. La empresa en estudio no cuenta con proveedores de unidades de transporte que brinden 
equipos GPS óptimos, de buena calidad y buen funcionamiento, que permitan transmitir la 
información correcta sobre la localización de las unidades en ruta. Esto se refleja en las encuestas 
realizadas, ya que el 74% del total de encuestados, indican que la empresa no brinda equipos 
GPS óptimos. 
 
2. La empresa no cuenta con un cronograma de supervisión de unidades de transporte. El 76% 
de los clientes encuestados indican que el sistema de supervisión de unidades de transporte, 
ayudaría a la reducción de imprevistos y problemas que comúnmente se presentan durante el 
servicio logístico de exportación.  
 
3. La percepción que el cliente tiene sobre el equipo de monitoreo de la empresa en estudio es 
negativa, ya que indican que no transmiten constantemente el status de las unidades de transporte 
ni tampoco sobre posibles retrasos que las unidades puedan presentar con su horario de 
posicionamiento en planta. El 50% de total de encuestados indicó que el coordinador de 
transporte, raramente, avisa sobre posible retrasos en las hora de posicionamiento de las unidades 
a planta y el 42% del total de encuestados, indicó que el equipo de monitoreo nunca transmite el 
status de las unidades de transporte con un intervalo de tiempo de 02 horas. 
 
4. No todas las unidades de transporte contratadas por la empresa en estudio, vienen 
cumpliendo con los horarios de posicionamiento solicitados por los clientes (exportadores). Ello 
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influye en el nivel de satisfacción del cliente. El 30% de total de encuestados, indicó que las 
unidades de transporte frecuentemente incumplen con los horarios de posicionamiento. Además, 
los retiros de los contenedores vacíos se vienen realizando de manera tardía, lo cual conlleva a 
incumplir con los horarios de posicionamiento establecidos. 
 
5. Los equipos GPS que cumplan con los requisitos mínimos de calidad y funcionamiento 
permitirán que la información transmitida sea exacta y verídica y que los status que brinda la 
empresa en estudio, lleguen al cliente en un intervalo de 02 horas. Además, permitirá que ante 
cualquier accidente o percance que pueda suscitarse, el área de monitoreo de la empresa, podrá 
brindar solución inmediata. 
 
6. El servicio logístico de transporte brindado por la empresa debe mejorarse, dado que, solo 
el 30% del total de encuestados indican que es bueno. Mientras que el 48% del total de 
encuestados, indica que el servicio logístico integral que brinda la empresa, es regular. 
 
7. Que la empresa cuente con un manual de procedimiento y el control del mismo, incide en la 
satisfacción del cliente, ya que al contar con ello, influirá a que el cliente solicite el servicio de la 
empresa al menos una vez por campaña. Esto se refleja en las encuestas realizadas, ya que el 
96% de los encuestados indicó que sí se debe establecer una metodología para seleccionar las 
unidades de transporte que trabajarán con la empresa. 
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8. Finalmente, se concluye que la satisfacción del cliente (exportador) está asociada al sistema 
de supervisión de unidades de transporte de carga perecible para la exportación en el área de 
exportaciones marítimas de la empresa A.Hartrodt Perú S.A.C. 
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Recomendaciones 
 
En el presente trabajo de investigación, se brinda las siguientes recomendaciones: 
 
1. La elaboración del sistema de supervisión de unidades de transporte debe involucrar un 
manual de procedimiento de supervisión (Véase apéndice R) para aquellas unidades que 
presenten desperfectos y fallas mecánicas, de tal manera que no sean considerados para los 
servicios próximos y puedan ser reemplazadas a tiempo. Esto se sustenta en que el 84% del total 
de encuestados indicó que está totalmente de acuerdo con lo mencionado.   
 
2. Se recomienda establecer un sistema de supervisión a través de un manual de 
procedimiento de supervisión (Véase apéndice R) que considere los requisitos mínimos de 
calidad para todos los equipos GPS, dado que permitirá monitorear las unidades las 24 horas del 
día y ayudará a certificar las horas de los retiros de los contenedores vacíos por parte de las 
unidades de transporte, así como el horario de llegada a planta. Estos requisitos propuestos, 
quedará a decisión de la empresa en estudio, ya que puede considerar otras características. 
 
3. La empresa debe enfocarse en mejorar el seguimiento que su equipo de monitoreo realiza a 
las unidades de transporte. El 82% del total de encuestado indicó estar totalmente de acuerdo que 
el equipo de monitoreo realice seguimiento constantes a las unidades de transporte, inclusive 
alertando cuando las unidades se encuentren detenidas. Asimismo, es necesario que el equipo de 
monitoreo se asegure que todas las unidades, lleguen a planta del exportador con todos los 
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suministros solicitados. Por ello, es necesario establecer un flujograma donde quede claro cómo 
se realizará las tareas que involucra una operación logística (Véase apéndice S). 
 
4. El manual de procedimiento de supervisión debe establecer cómo seleccionar unidades de 
transporte que se encuentren en buen estado, ya que esto influirá en el cuidado de la carga 
perecible y el traslado de la misma. El 90% del total de encuestados considera que el estado de 
las unidades de transporte, influye en el cuidado y traslado del producto. Además, se debe 
promover que los proveedores de unidades de transporte, cuiden las estructuras y materiales que 
encuentran al llegar a planta, dado que son propiedad del exportador; y cualquier daño, generará 
costos que tendrá que asumir la empresa en estudio. 
 
5. Se recomienda aplicar la reingeniería parcial en el área de monitoreo de operaciones 
marítimas, La misma que debe estar enfocada en la elaboración de un sistema de supervisión que 
tenga dentro de sus consideraciones, principalmente, el manual de procedimiento de supervisión 
y el flujograma. 
 
6. Se recomienda poner en práctica el sistema de supervisión en el periodo donde la campaña 
sea baja, dado que la supervisión de unidades de transporte, involucrará en algunos casos, 
desestimar a los proveedores que no logren cumplir con los requisitos de calidad solicitados, por 
lo que la empresa podría contar con menos unidades de transporte para cumplir los servicios de 
los clientes (exportadores); sin embargo, a largo plazo, incidirá en la satisfacción del cliente. Se 
sugiere tomar los meses de marzo, abril y mayo, los cuales son temporadas bajas. 
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Apéndice 
Apéndice A: Matriz de Análisis Causal MAC 
Hechos Causas 
posibles 
Efectos Identificación del 
problema principal 
y secundario 
Objetivos General 
y específicos 
La empresa 
A.Hartrodt Perú 
S.A.C., posee un 
sistema de monitoreo 
para el seguimiento 
de las unidades de 
transporte de carga 
perecible. Esta 
monitorea la ruta 
tanto, desde que el 
contenedor es 
retirado hasta que 
llega a planta, y 
luego retorna al 
puerto y/o terminal 
extraportuario; sin 
embargo, este 
sistema no es del 
todo efectivo, ya que 
los contenedores son 
retirados de manera 
tardía desde los 
terminales 
extraportuarios y 
también llegan a la 
planta del cliente 
(exportador) con 
horas de retraso.                                         
El personal de 
monitoreo no se da a 
basto, ya que este 
equipo, es el 
encagado de atender 
a todas las unidades 
de transporte de la 
infinidad de clientes 
que atienden la 
empresa en estudio, 
mucho más, en 
tiempo de campañas, 
se pierde el 
seguimiento a las 
unidades, generando 
problemas y 
reclamos por parte de 
los clientes.                                       
Estos 
incumplientos por 
lo solicitado por el 
cliente 
(exportador) se 
debe a que los 
proveedores de 
unidades de 
transporte, no 
cuentan con 
equipos GPS, lo 
cual no permite 
saber exactamente 
la ubicación de la 
unidad; por ello, el 
equipo de 
monitoreo debe 
estar haciendo 
constantes 
llamadas a los 
proveedores y eso 
es una pérdida de 
tiempo.                                                                       
Si en caso cuentan 
con el GPS, estos 
fallan y los 
proveedores 
brindan 
información falsa 
acerca de su 
ubicación. Muchas 
veces esta 
información es 
transmitida al 
cliente; y al no ser 
verdad, se ve 
afectada la 
confiabilidad de la 
empresa en 
estudio. 
No se cumple 
con las 
principales 
exigencias del 
cliente 
(exportador): 
no se retira a 
tiempo las 
unidades desde 
los terminales 
extraportuarios 
y las unidades 
de transporte 
llegan tarde a la 
planta del 
cliente.                                    
Los clientes por 
ende, deciden 
quitar 
contenedores a 
la empresa en 
estudio; y 
dárselos a la
competencia 
(otros agentes 
de carga). 
Problema principal:  
                                 
¿De qué manera un 
sistema de 
supervisión de 
unidades de 
transporte de carga de 
bienes perecibles para 
la exportación en el 
área de exportaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C., incide 
en la satisfacción del 
cliente (exportador)?    
          
Problemas 
secundarios:      
 
A) ¿De qué manera 
una reingeniería de 
procesos en el área de 
exportaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C., incide 
en la satisfacción del 
cliente (exportador)?                                                                                                        
B) ¿De qué manera 
un manual de 
procedimiento en el 
área de exportaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C., incide 
en la satisfacción del 
cliente (exportador)?                                                                                                        
C) ¿De qué manera 
un control del 
cumplimiento del 
manual de 
procedimiento en el 
área de exportaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C., incide 
en la satisfacción del 
cliente (exportador)? 
Objetivo General:   
                            
Determinar cómo un 
sistema de supervisión 
de unidades de 
transporte de carga de 
bienes perecibles para 
la exportación en el 
área de exportaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C., incide en 
la satisfacción del 
cliente (exportador).   
 
Objetivos 
secundarios: 
 
A) Determinar cómo 
una reingeniería de 
procesos en el área de 
exportaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C., incide en 
la satisfacción del 
cliente (exportador).                                                                     
B) Determinar cómo
un manual de 
procedimiento en el 
área de exportaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C., incide en 
la satisfacción del 
cliente (exportador).                                                                     
C) Determinar cómo
un control del 
cumplimiento del 
manual de 
procedimiento en el 
área de exportaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C., incide en 
la satisfacción del 
cliente (exportador). 
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Apéndice B: 
Idea de 
Investigación 
Delimitación 
Conceptual 
Revisión Bibliográfica 
Dado que lo que se 
busca es elaborar 
sistema de 
supervisión de 
unidades de 
transporte de carga 
perecible para la 
exportación, nuestra 
base teórica se 
fundamenta en la 
realización de una 
reingeniería parcial 
al interior del área de 
operaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C.                                                  
Con respecto al 
cumplimiento de las 
exigencias del cliente 
(exportador), se 
estará 
fundamentando en la 
satisfacción al 
cliente. en base a 
ello, se propone el 
siguiente título:     
"Propuesta de un 
sistema de 
supervisión de 
unidades de 
transporte de carga 
de bienes perecibles 
para la exportación y 
su incidencia  en la 
satisfacción del 
cliente (exportador), 
del área de 
exportaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C.". 
Disciplina.- 
Administración de 
Negocios Globales                               
Línea de 
investigación.- 
Comercio Exterior                                                         
Área.- Exportaciones 
Marítimas 
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Apéndice C: 
Observaciones de los 
hechos, causa y efectos 
Descripción Resumen Escenario Futuro Propuesta de 
Solución 
La empresa en 
estudio actualmente prenta 
muchos problemas para 
cumplir con las exigencias 
del cliente, los cuales son: 
que la unidad llegue a 
planta del exportador a la 
hora establecida y que las 
unidades sean retiradas de 
sus respectivos terminales 
en sus horas específicas.  
Ello se debe a que el 
equipo de monitoreo no 
tiene control sobre la 
información que los 
proveedores de unidades 
de transporte brindan. 
Como consecuencia, el 
resultado es que el equipo 
de monitoreo no puede 
hacer el correcto 
seguimiento de las 
unidades y además, brinda 
información falsa al 
cliente. De esta manera la 
empresa pierde 
credibilidad. 
La empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C., posee un 
sistema de monitoreo para 
el seguimiento de las 
unidades de transporte de 
carga perecible. Esta 
monitorea la ruta tanto, 
desde que el contenedor es 
retirado hasta que llega a 
planta, y luego retorna al 
puerto y/o terminal 
extraportuario; sin 
embargo, este sistema no 
es del todo efectivo, ya 
que los contenedores son 
retirados de manera tardía 
desde los terminales 
extraportuarios y también 
llegan a la planta del 
cliente (exportador) con 
horas de retraso.                                         
El personal de monitoreo 
no se da abasto, ya que 
este equipo, es el 
encagado de atender a 
todas las unidades de 
transporte de la infinidad 
de clientes que atienden la 
empresa en estudio, 
mucho más, en tiempo de 
campañas, se pierde el 
seguimiento a las 
unidades, generando 
problemas y reclamos por 
parte de los clientes 
Al resolverse la 
problemática, los clientes 
estarán más que 
satisfechos, ya que si bien 
es cierto, no podemos 
eliminar al 100% las 
demoras en el retiro de los 
contenedores y en la hora 
de llegada a planta, si se 
puede reducir la 
frecuencia con la que se 
producen estos hechos. Se 
tendrá menos unidades 
que lleguen tarde a planta 
o retiren de manera tardía 
los contenedores de los 
terminales extraportuarios. 
Esto conlleva, a que la 
empresa tendrá un mejor 
manejo y poder sobre sus 
proveedores. Ello 
mejorará la confiabilidad 
y credibilidad sobre la 
información que se le 
brinda al cliente 
(exportador); es decir, se 
logrará la satisfacción del 
cliente (exportador). 
Se propone un sistema de 
supervisión de unidades 
de transporte de carga 
perecible para la 
exportación. Esta 
propuesta se busca aplicar 
dentro del área de 
exportaciones marítimas 
de la empresa en estudio. 
Esto permitirá cambiar la 
realidad problemática, que 
no es más que satisfacer al 
cliente (exportador). Dado 
que este sistema de 
supervisión permitirá 
regular los estándares del 
servicio que nos brinda los 
proveedores de unidades 
de transporte y además, 
este procedimiento 
establecerá requerimientos 
mínimos que debe cumplir 
el proveedor así como 
cómo actuar en caso tenga 
algún defecto en sus 
unidades, se podrá reducir 
la cantidad de 
inconvenientes que surgen 
durante el retiro de los 
contenedores y su ruta 
rumbo a la planta del 
exportador. 
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Apéndice D: Matriz de Consistencia 
Problema Principal Objetivo General Hipótesis General 
Variable 
Independiente 
Dimensiones 
Independiente Indicadores 
¿De qué manera un 
sistema de supervisión 
de unidades de 
transporte de carga de 
bienes perecibles para 
la exportación en el 
área de exportaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C., incide en 
la satisfacción del 
cliente (exportador)? 
Determinar cómo un 
sistema de 
supervisión de 
unidades de 
transporte de carga 
de bienes perecibles 
para la exportación 
en el área de 
exportaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C., incide 
en la satisfacción del 
cliente (exportador). 
La satisfacción del 
cliente (exportador) 
está asociada al 
sistema de supervisión 
de unidades de 
transporte de carga 
perecible para la 
exportación en el área 
de exportaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C. 
Procedimiento 
de supervisión 
Reingeniería de 
procesos 
 
Procesos 
Recursos 
Supervisión 
Manual de 
procedimiento 
 
Método 
Funciones 
Requerimient
o 
Control del 
cumplimiento 
del Manual de 
Procedimiento 
Normas 
Verificación 
Seguimiento 
Secundarios Secundarios Específicas Dependiente Dependiente  
A) ¿De qué manera 
una reingeniería de 
procesos en el área de 
exportaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C., incide en 
la satisfacción del 
cliente (exportador)? 
B) ¿De qué manera un 
manual de 
procedimiento en el 
área de exportaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C., incide en 
la satisfacción del 
cliente (exportador)?  
C) ¿De qué manera un 
control del 
cumplimiento del 
manual de 
procedimiento en el 
área de exportaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C., incide en 
la satisfacción del 
cliente (exportador)? 
A) Determinar cómo 
una reingeniería de 
procesos en el área 
de exportaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C., incide 
en la satisfacción del 
cliente (exportador).  
B) Determinar cómo 
un manual de 
procedimiento en el 
área de exportaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C., incide 
en la satisfacción del 
cliente (exportador). 
C) Determinar cómo 
un control del 
cumplimiento del 
manual de 
procedimiento en el 
área de exportaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C., incide 
en la satisfacción del 
cliente (exportador).  
 
A) La satisfacción del 
cliente (exportador) 
está asociada a la 
reingeniería de 
procesos en el área de 
exportaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C. 
B) La satisfacción del 
cliente (exportador) 
está asociada a un 
manual de 
procedimiento en el 
área de exportaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C. 
C) La satisfacción del 
cliente (exportador) 
está asociada a un 
control del 
cumplimiento del 
manual de 
procedimiento en el 
área de exportaciones 
marítimas de la 
empresa A.Hartrodt 
Perú S.A.C. 
Satisfacción del  
cliente 
(exportador) 
Servicio 
Prestado 
 
Quejas 
Reclamos y 
exigencias 
Frecuencia de 
uso de 
servicio 
Expectativas 
 
Cumplimient
o del servicio 
prestado 
Cuidado del 
producto 
Calidad del 
servicio 
Fidelización 
 
Confianza 
Valoración 
Lealtad 
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Apéndice E: Osinergmin 
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Apéndice F: Proceso de un servicio logístico de transporte brindado a un exportador 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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Apéndice G: Diagrama de flujo 1 Año 2015 – empresa A.HARTRODT PERU S.A.C. 
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Fuente: Elaboración Propia 
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Apéndice H: Diagrama de flujo 1 Año 2016 – empresa A.HARTRODT PERU S.A.C. 
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Fuente: Elaboración Propia 
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Apéndice I: Diagrama de flujo 1 Año 2017 – empresa A.HARTRODT PERU S.A.C. 
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Fuente: Elaboración Propia 
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Apéndice J: MOF (Manual de Organización y funciones) de la empresa a.hartrodt Perú  
S.A.C. 
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Apéndice K: Organigrama de la empresa a.hartrodt Perú SAC. 
 
 
 
 
 
 
 
 
127 
Apéndice L: Ley General de Aduanas: Decreto Legislativo Nº 1053, Capitulo II. 
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Apéndice M: Ley 27181- Ley General de Transporte y tránsito terrestre – MTC  
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Apéndice N: Ley 30486 – Ley que precisa las obligaciones de transporte terrestre de carga 
internacional 
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Apéndice O: Decreto Supremo Nº 017-2008-MTC: Reglamento de Placa Única Nacional de 
Rodaje 
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Apéndice P: Artículo de SUTRAN. “A partir del 1º de julio camiones deberán enviar señal 
GPS al Centro de Gestión y Monitoreo de la Sutran 
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Apéndice Q: Documento de autorización para el desarrollo de tesis. 
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Apéndice R: Manual de procedimiento de supervisión propuesto 
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Apéndice S: Diagrama de flujo propuesto 
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